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Abstract 
This diploma thesis is focused on evaluating quality of services in field of gastronomy 
in specific organisations in Brno city. Within this work there is analysis of present con-
dition in organisations and in field of gastronomy also. For evaluating quality of ser-
vices, based on this analysis, SERVQUAL method is chosen. After application of this 
method both recommendations and proposed specific systems of quality management 
for organisations are expressed. 
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Abstrakt 
Předkládaná diplomová práce se zabývá hodnocením kvality služeb v oblasti 
gastronomie ve vybraných zařízeních ve městě Brně. V rámci práce je provedena 
analýza současného stavu v rámci podniků i odvětví. Na základě analýzy je vybrána 
metoda SERVQUAL pro hodnocení úrovně kvality ve stravovacích zařízeních. Po 
aplikaci této metody jsou vyjádřena doporučení a navrženy systémy řízení kvality pro 
podnik. 
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1 Úvod a cíl práce 
1.1 Úvod 
Kvalita se v současném období stává jedním z nejčastěji skloňovaných termínů, jde-li o 
konkurenční výhodu či o marketingové zájmy podniků mezi sebou soupeřících. Zákaz-
níci vyžadují co nejkvalitnější produkty a služby a pro podniky je to jasný signál, že je 
nutné se na kvalitu zaměřit, pokud si chtějí zákazníky udržet nebo nové získat.  
 Vzhledem k faktu, že jsou služby oproti hmotným produktům velmi specifické, 
je jejich řízení mnohem náročnější. Není možné u nich definovat parametry, které by 
měl každý produkt splňovat, proto je jako nejvýznamnější ukazatel brán lidský faktor a 
prostředí, ve kterém jsou služby poskytovány. Na lidský faktor ani na prostředí, ve kte-
rém jsou služby poskytovány, neexistuje žádná norma, proto se stává hodnocení těchto 
faktorů velmi subjektivní záležitostí. Každý spotřebitel má svoje přání a potřeby a jedi-
nec od jedince se zásadně liší. Každému se líbí jiné barvy, každému chutná jiné jídlo, 
spotřebitelé mají různé zkušenosti a nároky a u hodnocení služeb potom každý spotřebi-
tel hodnotí jiné ukazatele apod. Stejně tak i management, který si myslí, že poskytuje 
kvalitní služby, vidí tuto problematiku subjektivně.  
Cestovní ruch částečně participuje na tvorbě HDP naší země. Do oblasti cestov-
ního ruchu patří i gastronomie a služby s ní spojené. Je tedy významné, jak pro soukro-
mý, tak pro veřejný sektor věnovat této oblasti značnou pozornost a snažit se poskytovat 
zákazníkům, co nejkvalitnější služby. 
V předkládané diplomové práci budou podrobněji analyzována dvě stravovací zařízení, 
která provozuje jedna osoba. Na základě provedené analýzy dat a aplikace vybrané me-
tody hodnocení kvality služeb tedy bude možné managementu poskytnout komplexní 
návrh a doporučení pro obě provozy. Každé ze zařízení je v něčem specifické a unikát-
ní. Samozřejmě obě nabízejí služby a produkty v rámci gastronomie, ale tak jako všude, 
jsou i tu určité omezující faktory.  Ať už se jedná o polohu, zaměření se na obsluhovaný 
segment zákazníků, tak i o nabídku, sezónnost či kapacitní možnosti. Obě stravovací 
zařízení jsou umístěna na území města Brna.  
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1.2 Cíl práce 
V rámci práce jsou identifikovány tři základní cíle. Prvním z nich je analýza současného 
stavu v odvětví i ve vybraných podnicích. V rámci analýzy odvětví budou také popsány 
systémy řízení kvality a ceny kvality na mezinárodní a národní úrovni. Analýza součas-
ného stavu zahrnuje také nezbytnou část, kterou je sledování současné situace v rámci 
vybraných provozoven v oblasti kvality. Tyto fakta budou rozdělena na interní a externí 
faktory. Na základě zjištěných skutečností bude následně zvolena metoda, kterou lze 
blíže identifikovat úroveň kvality poskytovaných služeb v provozovnách. 
 Dalším cílem práce je potom vybranou metodu podpořit teoretickými východis-
ky, která napomohou tvorbě vlastní části práce. Zde budou popsány základní termíny 
z oblasti kvality, cestovního ruchu, gastronomie, služeb a řízení kvality. 
Posledním a také stěžejním cílem práce je, na základě aplikace vybrané metody 
v praxi, vyslovit doporučení pro provozovny zvlášť a následně pak souhrnná doporučení 
pro management, jelikož je pro obě společnosti jednotný. V rámci komplexního dopo-
ručení také navrhnout optimální systémy řízení kvality pro společnost. 
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2 Analýza současného stavu 
V jedné z hlavních kapitol práce, kterou je právě analýza současného stavu jak 
v odvětví, tak i u samotných vybraných podniků, bude popsán současný stav v odvětví a 
v podnicích, ale také popsány systémy managementu kvality na mezinárodní a národní 
úrovni.  
2.1 Analýza odvětví 
2.1.1 Charakteristika trhu cestovního ruchu a gastronomie 
 
ČSÚ, 2015 uvádí, že český statistický úřad disponuje modelem, nazvaným Satelitní účet 
cestovního ruchu České republiky, kde jsou shromažďována data ohledně tohoto odvět-
ví. MMR, 2015 dodává, že tento model je jediným možným zdrojem statistických dat 
odvětví cestovního ruchu. V roce 2013 ČSÚ publikoval aktuální údaje, které jsou 
popsány níže. 
 Podle Světové organizaci cestovního ruchu (UNWTO) cestovní ruch celosvěto-
vě roste i navzdory pomalému růstu ekonomiky ve vyspělých zemích či úplné stagnaci 
jejich ekonomik.  Podle dat dostupných v roce 2013 je celkový podíl celosvětového 
cestovního ruchu na tvorbě HDP 9 % a tvoří 6 % celosvětového exportu. (Plzáková a 
Studnička, 2014) 
V rámci Evropské unie je cestovní ruch významný z pohledu přínosu ekonomického 
růstu a tvorby nových pracovních míst. Podíl na tvorbě HDP členských států je odhado-
ván na 8,4 % k roku 2013. Mezi každými sedmi firmami, které podnikají mimo finanční 
sektor, působí jedna z nich v oblasti cestovního ruchu. V popisovaném odvětví je 
v rámci EU zaměstnáno přibližně 15,2 milionů lidí. Evropa je celosvětově nejnavštěvo-
vanější destinací. Dosahuje více než poloviny (52 %) celkového příjezdového cestovní-
ho ruchu, což představuje 563 miliónů turistů. (Plzáková a Studnička , 2014) 
Podíl cestovního ruchu na celkové tvorbě hrubého domácího produktu České republiky 
dosahuje hodnoty 2,7 %, což je hodnota stejná jako v roce 2011. Z pohledu dlouhodo-
bého vývoje HDP lze říci, že od roku 2004 podíl odvětví cestovního ruchu na tvorbě 
HDP v meziročním ohledu dlouhodobě klesá, ovšem na vině jsou ostatní odvětví, která 
mají výrazně rostoucí charakter. Proto je nutné odstoupit od relativního pohledu 
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k absolutním hodnotám, jež vykazují od roku 2003 růstový trend. (MMR, 2015) Plzá-
ková a Studnička, 2014 doplňují, že tyto absolutní hodnoty jsou analyzovány na základě 
hrubé přidané hodnoty cestovního ruchu. 
Zaměstnanost v cestovním ruchu v České republice je celkem 231 tisíc osob, 
z nichž 183 tisíc bylo zaměstnanců a přes 48 tisíc osob bylo sebezaměstnaných. Na cel-
kové zaměstnanosti se tedy cestovní ruch podílí hodnotou 4,52 %. Údaje jsou aktuální 
k roku 2012. Dlouhodobě se odvětví cestovního ruchu podílí na zaměstnanosti v České 
republice mezi hodnotami 4,50 % (r. 2007) a 4,75 % (r. 2004). Nejzásadnější nárůst 
počtu zaměstnanců byl zaznamenán v oboru hotelnictví, kde hodnota vzrostla o 9,20 %. 
Naopak největší pokles zaznamenalo odvětví osobní letecké dopravy, kde je zazname-
nán pokles o 27,60 %. Tento klesající trend rozhodně bude pokračovat i v dalších le-
tech. Vzhledem k tomu, že se ČSA rozhodlo v lednu 2015 razantně snížit platby palub-
ního personálu a to o 40,00 %. (ČSÚ, 2015; MMR, 2015; idnes, 2015) 
Na grafu níže je možné sledovat poměr počtu zaměstnanců v odvětví cestovního ruchu, 
a to konkrétně v oboru gastronomie, tedy zaměstnanci restaurací a jim podobných zaří-
zení. V oboru gastronomie bylo v roce 2012 zaměstnáno 69 tis. osob, což je oproti roku 
2003 nárůst o 4,50 %. Poměr mezi zaměstnanci a sebezaměstnanými se změnil tak, že 
přibylo 5 % zaměstnaných osob. (ČSÚ, 2012)  
 
 
Obr. 1 Podíl zaměstnanců a podnikatelů působících v gastronomii.  
Zdroj: ČSÚ, 2012 
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2.1.2 Struktura příjezdového cestovního ruchu 
Ministerstvo pro místní rozvoj České republiky získává od ČSÚ další důležitá data, a to 
konkrétně ohledně údajů o příjezdovém cestovním ruchu ČR, který je základním zdro-
jem informací pro tvorbu poptávkové strany satelitního účtu cestovního ruchu. (MMR, 
2015)  
 V období let 2007 a 2010 lze sledovat zásadní propad ve spotřebě příjezdového 
cestovního ruchu o necelých 23,00 %. Avšak od roku 2010 je vidět opět růstový trend.  
Na následující straně lze pozorovat strukturu příjezdového cestovního ruchu 
v období let 2003 – 2012, kde převažují jednodenní návštěvníci, následující nejpočetněji 
zastoupenou skupinou jsou turisté a nejméně naopak skupina tranzitujících. Na vedlej-
ším grafu potom spotřebu ve stravování ve stejném období, kde jsou podíly ve struktuře 
podobné. (ČSÚ, 2012) 
 
 
Obr. 2 Struktura příjezdového cestovního ruchu 2003 – 2012 (mil. Kč) 
Obr. 3 Spotřeba ve stravování 2003 – 2012 (mil. Kč) 
Zdroj: ČSÚ, 2012 
 
Je známo, že rezidenti si v České republice stěžují na kvalitu poskytovaných slu-
žeb. Tomu odpovídají také údaje uvedené výše v textu i v grafech. Cizinci nevyužívají 
poskytovaných služeb v cestovním ruchu natolik, na kolik je možno. Není tedy naplněn 
potenciál a podniky, ale také stát, přichází o finanční zdroje. Je významné se zaměřit na 
kvalitu poskytovaného servisu. Nejen z pohledu managementu, ale především z pohledu 
zákazníků a snažit se absolutně uspokojit jejich potřeby.  
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2.1.3 Systémy řízení kvality na mezinárodní úrovni 
 
HACCP – Hazard Analysis and Critical Control Points 
Systém vyvinut pod záštitou Americkým úřadem pro kosmonautiku (N.A.S.A.), na je-
hož základě se vyráběly bezpečné potraviny pro kosmonauty. Poté, co se systém rozšířil 
do některých zpracovatelských potravinářských podniků, ho v roce 1985 Mezinárodní 
komise pro mikrobiologické specifikace potravin doporučila pro kontrolu mikrobiolo-
gických rizik v potravinářském průmyslu. Následně se systém přesunul i do Kanady, 
Austrálie a Evropy. Roku 1993 byl schválen dokument „Kodexová směrnice pro aplika-
ci systému HACCP v praxi“, který se následně stal základem pro směrnici, jež reguluje 
systém HACCP  v rámci EU. (Veber, 2007; ISO HACCP, 2015) 
V České republice byl systém zahrnut do legislativy v následujícím pořadí: 
- Dne 1. 1. 2000, platné pro výrobce potravin 
- Dne 1. 5. 2004, platné pro provozovatele stravovacích služeb 
- Dne 1. 5. 2005, platné pro všechny provozovatele potravinářských podniků, kteří 
uvádějí potraviny do oběhu  
 
Základní principy systému HACCP lze popsat v následujících šesti krocích. Jako 
první by měla být provedena analýza rizik, na základě této analýzy následně stanovit 
kritické body a stanovit kritické limity. Dalším krokem je potom definovat systém mo-
nitoringu a vyslovit také nápravná opatření a určit systémy verifikace. Posledním kro-
kem je potom stanovení procedur pro evidenci a dokumentaci. (Corlett, 1998) 
 Houška, 2015 uvádí, že systém je základem bezpečnosti v celém potravinovém 
řetězci a podniků se vyžaduje: 
- Posouzení, kde se v pracovním procesu nacházejí kritické body (kritický bod 
popisuje, jako technologický úsek, jímž je postup při přípravě pokrmu nebo jeho 
uvádění do oběhu, ve kterém je největší riziko porušení zdravotní nezávadnosti 
potravin) 
- Rozhodnutí o tom, co se musí podniknout ke snížení či odstranění rizik 
- Dokumentaci výsledků prováděných kontrol 
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Dále Houška, 2015 popisuje, jaké jsou čtyři základní principy zvedení systému do pod-
niku: 
- Zapojení managementu podniku 
- Komunikace (objasnit všem principy a zásady systému) 
- Identifikace kritických kontrolních bodů 
- Vytvoření operativních programů, nezbytných předpokladů (plán HACCP) 
 
Mezi přínosy systému HACCP lze zařadit plnění požadavků nejnáročnějších zákaz-
níků, jako jsou obchodní řetězce čí nadnárodní společnosti, a osvědčení o plnění poža-
davků, dle dané legislativy. Jako další klad tohoto přístupu je uvedena záruka standardi-
zace výrobního procesu a tím pádem také stabilita a co nejvyšší kvalita poskytovaných 
výrobků a služeb a s tím spojené zefektivnění činnosti při řízení rizik. Zvýšení důvěry 
v podnik a nabízené služby z pohledu veřejnosti a kontrolních orgánů, zkvalitnění sys-
témů řízení a zdokonalení organizační struktury organizace, optimalizace nákladů, po-
kles rizika kontaminace potravin apod.  (ISO-HACCP, 2015; certifikujeme.cz, 2013) 
ITC Zlín, 2015 uvádí postup, pokud se chce společnost nechat certifikovat 
v následujících bodech: 
- Zpracování dokumentace 
- Zavedení HACCP do praxe 
- Certifikace akreditovaným certifikačním orgánem 
- Dozorový audit (tříletá platnost certifikace, kdy v jednoletém intervalu probíhá 
kontrola) 
 
ISO normy 
Normy ISO jsou jedním z nejrozšířenějších nástrojů pro řízení kvality, jež jsou tvořeny 
obecně tak, aby je bylo možno využít ve všech oborech, které produkují jak produkty, 
tak i služby. Bylo nutné vytvořit nevládní organizaci, která by byla schopna překlenout 
rozdíl mezi soukromým a veřejným sektorem. Proto byla v roce 1947 založena Meziná-
rodní organizace pro normalizaci (International Organization for Standartization). Sídlo 
organizace je v Ženevě. Působnost organizace je celosvětová, přesto její působení je 
nejsilnější v evropských zemích. (Palatková, 2011; managementmania, 2013) 
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Organizace vydává mezinárodní normy pod stejným označením ISO a 
v současné době sdružuje 162 členů a eviduje více jak 18 000 norem ISO. Mimo Mezi-
národní organizaci pro normalizaci bylo významné založit Mezinárodní sdružení certi-
fikačních orgánů (IQNET The International Certification Network), kde jsou shromáž-
děny certifikační organizace. V rámci České republiky je zařazena organizace Sdružení 
pro certifikaci systémů jakosti (CQS). Sdružení CQS umožnilo v České republice jako 
první implementaci norem ISO v oblasti cestovního ruchu. (Palatková, 2011) 
Pro management stravovacích zařízení jsou nejvýznamnější normy ISO 9000, 
jež jsou nejznámější mezinárodně uznávané normy pro řízení kvality. V rámci čtyř me-
zinárodních standardů jsou popsány návody k vypracování a uplatnění systému řízení 
kvality. Jde konkrétně o níže vyjmenované normy ISO 9000. (ISO normy, 2012)  
- ISO 9000:2005 - jsou zde popsány základy a zásady systémů managementu kva-
lity, které jsou předmětem norem řady ISO 9000, popisuje a vysvětluje termíny 
pro použití v dané organizaci 
- ISO 9001:2008 - Tuto normu vyžívají  organizace v případě, že je nutné proká-
zat, že jsou  schopny stále poskytovat produkt, jež splňuje požadavky spotřebite-
le a dané požadavky předpisů, ale také v situaci, kdy mají v úmyslu zvýšit spo-
kojenost zákazníka právě pomocí efektivní aplikace systémů řízení kvality. 
Norma 9001:2015 by měla být zavedena po novelizaci v Mezinárodní organizaci 
pro normalizaci v září 2015.  
- ISO 9004:2009 – poskytuje návod pro dosažení trvale udržitelného úspěchu 
v rámci neustále se měnícího se prostředí, tím také umožňuje účinně uspokojo-
vat a předvídat očekávání zákazníků. Od normy 9001 se liší především rozpra-
covaností a podrobnějším popisem systémů managementu kvality, managemen-
tu znalostí a inovací. Součástí normy je také tabulka pro sebehodnocení organi-
zace, s ohledem na různé úrovně vyspělosti systému managementu kvality.  
- ISO 19011:2002 – norma poskytující návod pro plánování a provádění auditů 
kvality 
Palatková, 2011 uvádí, že normy 9000 vychází z osmi zásad managementu kvality: 
- zaměření na zákazníka 
- vedení 
- zapojení zaměstnanců 
 20 
 
- procesní přístup 
- systémově orientovaný přístup 
- neustálé zlepšování 
- přístup k rozhodování, který se zakládá na faktech 
- vzájemně výhodné dodavatelské vztahy  
 
EFQM Excellence Model 
Jedná se o model, který byl zkonstruován odborníky Evropské nadace pro management. 
Model sestrojili na základě analýzy způsobů řízení nejlepších firem v Americe a v Ja-
ponsku. Po zjištění výsledků analýzy byl vytvořen model TQM (Total Quality Ma-
nagement), který byl po mnohých úpravách a vylepšeních po osmi letech změněn na 
The EFQM Excellence Model. Model je znám jako nejpropracovanější nástroj pro říze-
ní organizací. V rámci modelu jde o nastolení takové situace v podniku, kdy nejlepších 
výsledků je dosaženo, když dosáhne maximální spokojenosti zákazníků, svých zaměst-
nanců a také je respektován okolím.  Model pracuje na principu sebehodnocení organi-
zace, dle přesně stanovených pravidel. (Národní politika kvality, 2015) 
Model používá na 30000 evropských firem. V České republice je model využí-
ván řadou nejúspěšnějších společností. EFQM model bývá brán, jako návod na přivede-
ní firmy k podnikatelské excelenci. (Národní politika kvality, 2015) 
Česká společnost pro jakost, 2012 popisuje, že tento dobrovolný systém kvality 
umožňuje organizacím: 
- Zhodnotit aktuální pozici na cestě k excelenci, pomocí pochopení klíčových sil-
ných stránek a potenciálních mezer ve vztahu ke stanovené vizi a poslání 
- Nastavit společný slovník a způsob uvažování o organizaci, což usnadňuje ko-
munikaci jak uvnitř, tak vně podniku 
- Sjednotit existující a plánované iniciativy a přitom odstraňovat a identifikovat 
mezery 
- Nachystat základní strukturu pro systém managementu kvality 
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Obr. 4 Schéma modelu EFQM  
Zdroj: EFQM, 2012 
 
Standardy kvality 
Kotler, 2007 uvádí, že společnosti poskytující služby užívají různých postupů, které 
přispívají k růstu úrovně kvality služeb. Dobře řízené organizace dále popisuje 
v následujících bodech: 
- vědí, kdo jsou jejich zákazníci a vědí jak uspokojit jejich potřeby 
- management je orientovaný na dosahování kvality poskytovaných služeb 
- monitorují výkon služeb a sledují jejich poskytování 
- samy si stanovují vysoké standardy kvality pro poskytování služeb 
- okamžitě vyřizují problémy a stížnosti zákazníků 
- mají spokojené nejen zákazníky, ale i zaměstnance a věří, že dobré vztahy se 
zaměstnanci jsou základem pro dobré vztahy se zákazníky 
 
Křížek, 2014 formuluje zásady pro zavedení podnikových standardů v oblasti kvali-
ty: 
- logické a přehledné řazení 
- srozumitelná terminologie 
- sestavit je do jednoznačně identifikovatelných bodů 
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- ke každému bodu přiřadit jednotlivá kritéria 
 
Dále Křížek, 2014 popisuje, že podnik, který chce zavést podnikové standardy kva-
lity, musí vytvořit manuál střediska, což je interní dokument, který jednoznačně definu-
je a upravuje povinnosti zaměstnanců. Za aktualizaci a úpravu tohoto dokumentu je 
zodpovědný vedoucí střediska. 
 
2.1.4 Systémy řízení kvality na národní úrovni 
 
Národní politika podpory jakosti  
Projekt národní politika podpory jakosti zahrnuje jasnou metodiku a výčet nástrojů pro 
ovlivňování kvality výrobků a služeb v rámci národní ekonomiky a služeb veřejného 
sektoru. Politika podpory jakosti byla zavedena v roce 2000 a jejím cílem je vytvořit 
v České republice takové prostředí, kde je kvalita přirozenou součástí každodenního 
života. (Národní politika kvality, 2015) 
 Pro podporu rozvoje managementu a uplatňování zásad dle projektu podpory 
kvality je odpovědna Rada kvality České republiky, což je také vrcholný poradní, inici-
ační a koordinační orgán projektu. Rada kvality ČR potom podléhá Ministerstvu prů-
myslu a obchodu České republiky. V rámci Rady kvality působí také orgán, který za-
bezpečuje realizaci aktivit pořádaných v rámci Národní politiky kvality a provozuje 
informační server Národní politiky jakosti, orgán je nazván Národní středisko podpory 
kvality. (Národní politika kvality, 2015) 
 Rada kvality předložila Strategii Národní politiky kvality pro Českou republiku 
na období let 2001 - 2015. Tento dokument je výchozím materiálem pro budoucí rozvoj, 
realizace a konkretizaci politiky podpory kvality. (Národní politika kvality, 2015) 
 Základním cílem strategie je růst kvality života v Česku. Podporu inteligentního 
růstu (vzdělávání, znalosti a inovace), udržitelného růstu (konkurenceschopnost, racio-
nální využití zdrojů, technologie, ekologie aj.) a růst bez sociálního vylučování (rovné 
příležitosti, soudržnost společnosti, snižování nezaměstnanosti). (Národní politika kvali-
ty, 2015) 
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Strategické cíle pro oblast cestovního ruchu a obchodu: 
- Bezpečnost a kvalita zboží  
- Ověřování kvality soukromých značek 
- Kultura stánkového prodeje 
- Zvýšení konkurenceschopnosti odvětví cestovního ruchu prostřednictvím zvyšo-
vání kvality služeb, zvýšením důvěryhodnosti, a to realizací Národního systému 
kvality služeb cestovního ruchu  
- Komplexní ochrana klienta v cestovním ruchu  
 
Národní systém kvality služeb cestovního ruchu 
Jedná se o program, který je realizován v rámci Integrovaného operačního programu 
financovaného ze strukturálních fondů EU. Ministerstvo pro místní rozvoj jej realizuje 
od roku 2010. (MMR, 2015) 
Konkrétně jde o projekt, který byl systémovým nástrojem Koncepce státní poli-
tiky cestovního ruchu v období let 2007 – 2013. Záměrem zmíněného projektu bylo 
přispět ke zvýšení kvality služeb cestovního ruchu v České republice. Úroveň kvality 
těchto služeb je zahraničními návštěvníky vnímaná jako nedostatečná. Výstupem pro-
jektu potom měl být systém, do kterého se budou moci dobrovolně zapojovat subjekty 
cestovního ruchu. V současnosti, je zaměření především na malé a střední podniky, kte-
rým by měl systém systematicky pomáhat, při zvyšování kvality jejich služeb a pomoci 
jim získat další odborné znalosti. (MMR, 2015) 
 Koncem roku 2010 Ministerstvo pro místní rozvoj CR zakoupilo, za účelem 
vytvoření Národního systému kvality služeb cestovního ruchu v ČR, licenci německého 
systému kvality (Service Qualität Deutschland). (MMR, 2015) 
Spolupracujícími subjekty byly: 
- Asociace hotelů a restaurací ČR 
- Asociace kempů a chatových osad ČR 
- Asociace turistických informačních center ČR 
- Asociace lanové dopravy ČR 
- Czechtourism – Česká centrála cestovního ruchu  
 
V následujících odrážkách jsou uvedeny výstupy projektu: 
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- Průzkumy potřeb zákazníků pro vybrané sektory cestovního ruchu 
- Analýzy kvality poskytovaných služeb 
- Expertní poradenství za účelem tvorby národního systému kvality služeb cestov-
ního ruchu (MMR, 2015) 
 
Koncepce cestovního ruchu na období 2014 – 2020 
MMR, 2013 uvádí, že koncepce byla schválena 27. března 2013, jako koncepce státní 
politiky cestovního ruchu v České republice na období 2014 – 2020. Jedná se o základní 
strategický střednědobý dokument. Cílem koncepce je zvyšovat konkurenceschopnost 
cestovního ruchu, jako celého odvětví.  
 Hlavní priority koncepce jsou následující: 
- Zkvalitnění nabídky cestovního ruchu 
- Management cestovního ruchu 
- Destinační marketing 
- Politika cestovního ruchu a ekonomický rozvoj 
 
Pro účely předkládané práce je nejvýznamnější první priorita, která nese název 
zkvalitnění nabídky cestovního ruchu, proto bude blíže specifikována v následujícím 
textu. Do první priority MMR, 2013 řadí následující cíle: 
- Zkvalitňování podnikatelského prostředí v cestovním ruchu 
- Výstavba a modernizace základní a doprovodné infastruktury cestovního ruchu 
- Zkvalitnění nabídky služeb cestovního ruchu 
- Zkvalitnění nabídky primárního potenciálu cestovního ruchu 
Nejblíže k tématu práce je cíl priority nazvaný Zkvalitnění nabídky služeb cestovní-
ho ruchu. Kvalita je v rámci koncepce chápána jako užitná hodnota pro spotřebitele. 
Zvyšování kvality není pouze o vyšším standardu služeb, ale hlavně o poskytování ta-
kových služeb, které se co nejvíce blíží očekávanému charakteru služby ve vazbě na 
požadovanou cenu. Koncepce také klade důraz na kvalitu lidských zdrojů, které tvoří 
významnou část poskytované služby.  V koncepci je uvedeno, že kvalita je stále důleži-
tějším atributem nabídky, navíc musí být také doplněna o atraktivní interpretaci kultur-
ních a přírodních hodnot prostředí, ve kterém je služba nabízena. Kvalita sama o sobě 
dle koncepce nestačí, protože zákazník očekává také zážitek. (MMR, 2013) 
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Součástí současné koncepce je také zhodnocení bývalé koncepce, která byla aktuální 
v letech 2007 – 2013. Je zde uvedeno, kolik projektů bylo zahájeno v rámci všech prio-
rit a jejich cílů a také jaké byly dotace pro tyto projekty v absolutním a relativním vy-
jádření. Údaje, které jsou z hlediska tématu práce významné, jsou zobrazena v tabulce 
níže. 
Tab. 1 Podíl programů a dotací na oblast zkvalitňování služeb v období 2007 – 2013 
Nástroje, resp. programy podpory Počet projektů 
Finanční dotace 
projektů v mil. 
Kč 
abs. rel. abs. rel. 
Priorita – rozšiřování a zkvalitňování 
infrastruktury a služeb CR 1969 73,75 33 420,11 89,99 
Cíl - zkvalitňování služeb CR 4 0,15 131,9 0,36 
Cíl - zkvalitňování vzdělávání a 
přípravy lidských zdrojů v CR, podpora 
výzkumu, vývoje a inovací 
95 3,56 305,69 0,82 
Zdroj: Vlastní zpracování dle MMR, 2013 
 
Přestože byla priorita významná pro zkvalitňování a rozšiřování infrastruktury a 
služeb podporována nejvíce, většina finančních prostředků putovala právě do oblasti 
rekonstrukce a budování nové infrastruktury pro cestovní ruch. Do oblasti zkvalitňování 
služeb a lidských zdrojů bylo rozděleno nepatrné množství finančních prostředků.  
 
Český systém kvality služeb 
Počátkem roku 2013 Ministerstvo pro místní rozvoj České republiky v rámci oboru ces-
tovního ruchu zřídilo Specializované pracoviště ČSKS (Český Systém Kvality Služeb). 
Toto pracoviště se stává garantem projektu ČSKS a společně s Radou kvality ČR a 
Hodnotitelským centrem se stává Certifikační autoritou projektu a kontaktním orgánem 
pro všechny zainteresované skupiny. V současné době také fungují webové stránky pro-
jektu, kde je možno získat kontakty jak na samotné specializované pracoviště ČSKS, 
tak i na národní koordinátorku, koordinátory ve věcech vzdělávání, kvality a certifikace 
a také je uveden kontakt na 13 regionálních koordinátorů. (MMR, 2013) 
 V rámci projektu vzniklo také Centrum pro školení a regionální koordinaci. Cen-
trum je řízeno týmem regionálních koordinátorů. Jejich náplní práce je zabezpečovat 
školení a poradenskou činnost ve třinácti regionech ČR. (MMR, 2013) 
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 Na následující straně je zobrazeno schéma českého systému kvality služeb, kde 
je možní sledovat strukturu a hierarchii zapojených institucí.  
 
Obr. 5 Schéma českého systému kvality služeb 
Zdroj: CSKS, 2013 
 
CzechSpecials 
Nejedná se o systém řízení kvality, ale spíše o cenu za kvalitu, která s sebou ovšem nese 
jisté splnění podmínek členství. Na tomto projektu spolupracuje agentura CzechTou-
rism, Asociace hotelů a restaurací a Asociace kuchařů a cukrářů České republiky. Cílem 
projektu je zvýšit povědomí o regionální gastronomii České republiky a také podpořit 
stravovací zařízení, jež nabízejí tradiční českou gastronomii v moderním pojetí. Snaží se 
prezentovat české restaurace jako místa, kde mohou turisté počítat s kvalitními služba-
mi. CzechSpecials je tedy i certifikační značkou pro podniky, které nabízejí produkty a 
služby v náležité kvalitě. (Plzáková a Studnička, 2014) 
CzechSpecials, 2013 uvádí, které oblasti podnikání jsou sledovány a následně 
hodnoceny, při certifikaci provozovny: 
- Profesní způsobilost 
- Transparentnost nabídky a poctivost v prodeji 
- Čistota a dobrý stav vybavení restaurace 
 27 
 
- Obsluha a její přístup k hostovi 
- Kritéria české kuchyně 
- Marketing 
 
V případě, že restaurace splňuje podmínky, je jí udělena značka na tříleté období 
s počátkem v roce přidělení certifikátu. Pokud v rámci tohoto období zařízení přestane 
splňovat podmínky pro užívání značky, mají administrátoři projektu právo znak 
CzechSpecials odejmout. (CzechSpecials, 2014) 
 
Asociace hotelů a restaurací České republiky o.s. - AHR ČR 
Ani v případě AHR ČR se nejedná o systém řízení kvality, ale členství podléhá splnění 
definovaných podmínek, a proto je v tomto výčtu uvedena. Asociace vznikla v roce 
2006 tím, že sloučila dvě profesní sdružení. Konkrétně šlo o Národní federaci hotelů a 
restaurací a sdružení HO.RE.KA. Jedná se o občanské sdružení, profesní a nepolitickou 
organizaci. Uskupení si klade za cíl sdružit majitele a provozovatele podniků, které pů-
sobí v oblasti cestovního ruchu v České republice. V současnosti je registrováno 1250 
členů, z čehož je 70 % členů součástí asociace déle jak pět let. (Indrová a kol., 2011) 
 Hlavním cílem sdružení je podpora podnikatelů v oboru hotelnictví a gastrono-
mie. Hlavní náplní práce je snaha o prosazení se v oblasti legislativy a lobbyingu. Kon-
krétně jde o návrhy úprav, které mohou přispívat k lepšímu podnikatelskému prostředí 
tak, aby členové měli veškeré informace v předstihu. Jako největší výhodu členství je 
uvedeno právě poskytování informací v předstihu, což může ve výsledku znamenat 
konkurenční výhodu. Jako další výhody členství jsou uvedeny vzdělávání, přibližování 
nových trendů, setkávání se na akcích, zprostředkování kontaktů, výměna zkušeností, 
propagace členů asociace, spolupráce s veřejnou správou, kraji a destinačními společ-
nostmi. (Indrová a kol., 2011) 
2.2 Analýza ve vybraných podnicích 
 
Vzhledem k faktu, že vybraná stravovací zařízení vlastní a provozuje jedna majitelka a 
tyto provozy jsou mezi sebou propojeny, budou v této kapitole všechna zařízení chápá-
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na jako jedno, ve kterých funguje stejný systém, případné rozdíly mezi provozovnami 
budou uvedeny v textu.   
Tato analýza je rozdělena na dvě hlavní podkapitoly, a to dle faktorů působící na 
podnik uvnitř či vně podniku. Interní a externí faktory budou analyzovány po vzoru 
doporučení z odborných publikací či literárních zdrojů. Informace o současném stavu 
podniku byly získány v rámci řízeného rozhovoru s manažerkou provozoven.   
2.2.1 Analýza faktorů ovlivňující úroveň poskytovaných služeb 
2.2.1.1 Interní faktory  
 
Pro potřeby analýzy interních faktorů v podniku, které jsou významné pro zvyšování 
kvality poskytovaných služeb, je využito schéma znázorněno dále v textu. 
 
 
Obr. 6 Interní faktory ovlivňující úroveň poskytovaných služeb 
Zdroj: MMR a KPMG Česká republika s.r.o, 2010 
 
Vize, strategie a politika organizace založené na současných a budoucích potře-
bách, očekávání zákazníků a dalších zainteresovaných stran 
Při řízeném rozhovoru s manažerkou nebylo zjištěno, že by provozovny měly někde 
jasně stanovenou vizi. Politika organizace také není nikde uvedena, nicméně byla vy-
slovena manažerkou společnosti v průběhu řízeného rozhovoru. Společnost, jako celek, 
se snaží být moderním stravovacím zařízením, které sleduje aktuální trendy v oblasti 
gastronomie a hmotná část nabídky je vytvářena za pomoci nejnovějšího technického 
vybavení tak, aby byla zaručena co nejvyšší kvalita. Šířka sortimentu je koncipována 
tak, aby byl uspokojen, co možná nejvyšší počet zákazníků, při zachování, co možná 
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nejvyšší kvality. Společnost dodržuje přísná pravidla v oblasti hygieny a zpracování 
potravin, jejichž dodržování je důsledně vyžadováno také po personálu. Management 
chápe dodržování hygieny a zpracování potravin nejen jako formu ochrany spotřebitele, 
ale také jako nástroj pro zvyšování kvality a konkurenční boj. Hlavní předpoklady pro 
politiku organizace jsou shrnuty v následujících bodech: 
- Udržet a rozšiřovat svoji pozici v místech provozů 
- Poskytování hmotných prvků podnikání v nejvyšší kvalitě 
- Plnění přání a uspokojení potřeb zákazníků na nejvyšší úrovni 
- Služby poskytuje vstřícný, slušný a kvalifikovaný personál 
- Řešení neshod a stížností v co nejkratším čase 
- Být vnímáni jako moderní a pokroková organizace 
 
Po analýze řízeného rozhovoru s manažerkou podniku je jasně vidět, že se podnik 
snaží v oblasti firemní strategie rozšiřovat. Majitel budovy, kde je umístěna provozovna 
Daydream CAFFÉ, nabídl manažerce podniku pronájem další provozovny v brněnském 
kampusu v Bohunicích. Majitelka o této nabídce uvažuje a z hlediska rozšíření působení 
zřejmě nabídku příjme. 
Podnikatelská strategie je potom stanovena v udržení si a prohloubení konkurenční 
výhody tím, že manažerka neustále sleduje nejnovější trendy v oblasti gastronomie a 
implementuje je do nabídky firmy. Dalším požadavkem je růst zisku ve večerních hodi-
nách a v době, kdy jsou restaurace méně navštěvované. Podnik se také bude snažit o 
udržení si stávajícího počtu prodaných menu a nárůst tohoto úseku prodeje podpoří roz-
šíření provozovny Daydream CAFFÉ. Dalším bodem zájmu je účast na farmářských 
trzích a dalších akcích, které jsou vnímány jako možnost propagace podniku. Do bu-
doucna má podnik v plánu zajišťovat formu cateringového občerstvení. Jde o středně-
dobou podnikatelskou strategii na období následujících dvou let. 
Co se týče marketingové strategie, tak je zaměřena na strategii konkurenční výhody 
a také na strategii diferenciace produktu, právě pro podporu konkurenční výhody.  
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Kompetence a odborná způsobilost pracovníků oblasti gastronomie dosahovaná 
prostřednictvím strukturovaného vzdělávání, získaná praxe 
V obou provozovnách je zaměstnáno dohromady 12 zaměstnanců. Mimo tento stálý 
personál je také využívána podpůrná pracovní síla v podobě brigádníků, dle aktuálních 
potřeb obou provozoven, např. při zajišťování větších akcí nebo při vydávání poledních 
menu. Vyučeno v oboru je celkem osm zaměstnanců. U zbylých čtyř zaměstnanců se při 
přijímacím řízení bral zřetel na délku předešlé praxe v oboru, přičemž tato délka je u 
každého, kdo nemá patřičné vzdělání minimálně jeden rok. Mezi stálými zaměstnanci je 
osm Čechů a čtyři Ukrajinky, které ale ovládají český jazyk.  
 V rámci obou provozoven jsou prováděna školení o technice, kterou jsou provo-
zovny vybaveny. Tato školení provádí přímo společnost, která dodávala vybavení. Pro 
personál nejsou podporovány žádná další odborná školení na podporu zkvalitnění slu-
žeb.  
V týdenním intervalu jsou svolávány porady personálu a manažerky provozo-
ven. Hlavní náplní těchto porad je potom sestavování týdenního menu. Nejsou zde ro-
zebírány požadavky nebo problémy zaměstnanců, ani zde nejsou jakkoliv motivováni. 
Hlavní slovo v rámci porad má manažerka společně s šéfkuchařem provozovny Central, 
u provozovny Daydream CAFFÉ pouze manažerka.  
 
Navrhování a řízení klíčových a dalších procesů, poskytování služeb 
V rámci podniku jsou identifikovány čtyři klíčové procesy: 
- Zásobování 
- Příprava pokrmů 
- Kontrola hygieny a dodržování technologických postupů 
- Obsluha 
 
Navrhování a řízení klíčových procesů a dodržování technologických postupů pro-
cesů si řídí především zaměstnanci sami s tím, že jsou namátkově kontrolováni mana-
žerkou. Každá směna má svůj systém práce. Zásobování je v kompetenci manažerky 
společnosti s pomocí šéfkuchaře provozovny Central.  
 U zaměstnanců úseku kuchyně je v rámci provozovny Central nastolena jistá 
hierarchie, kdy je určen jeden šéfkuchař a ten má odpovědnost za jemu podřízené za-
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městnance. U druhé provozovny tato hierarchie určena není. Na úseku obsluhy je potom 
v provozovně Central také daná hierarchie, kdy je určen jeden vrchní číšník a ten má 
také odpovědnost za jeho podřízené napříč směnami. U provozovny Daydream CAFFÉ 
je také nastolena hierarchie, ale vzhledem k faktu, že je na úseku obsluhy jen jeden stálý 
zaměstnanec, tak jeho odpovědnost je pouze vůči najímaným brigádníkům. 
 
Systém a úroveň řízení rizik v podniku 
V rámci podniku jsou zavedeny metodiky, které jsou nařízeny státem. Konkrétně se 
jedná o systém HACCP (analýza nebezpečí a kritických bodů), který je blíže specifiko-
ván v podkapitole 2.1.3. 
 
Rozvoj materiálně technických předpokladů a řízení technologií pro poskytování 
služeb v oblasti gastronomie 
Technické vybavení obou provozoven je na velice dobré úrovni. Starší technické záze-
mí je v provozovně Central, které je ale i tak poměrně nové, protože nákup tohoto zaří-
zení byl proveden na přelomu let 2012 a 2013, kdy byla v provozovně prováděna roz-
sáhlá rekonstrukce. V provozovně Daydream CAFFÉ bylo technické vybavení pořízeno 
v době kolaudace budovy, jež byla dokončena v roce 2014. Veškerá technika v podniku 
byla vybrána v souladu se systémem HACCP. Problémem, kterému čelí obě provozov-
ny je nedostatečná kapacita v době poledních menu. V rámci provozovny Daydream 
CAFFÉ již byla zahájena jednání o možnosti rozšíření provozovny s majitelem budovy. 
U druhé provozovny není toto rozšíření možné. 
 
Řízení poznatků a informací z monitorování a měření spokojenosti zákazníků a 
ekonomické výkonnosti, analýzy a identifikování potřeb a očekávání zákazníků a 
dalších zainteresovaných stran 
Je zaznamenán jeden marketingový výzkum v provozovně Central. Jednalo se o dotaz-
níkové šetření, které mělo za úkol zjistit, jaké jsou specifické požadavky návštěvníků 
restaurace v rámci poledních menu, šířky sortimentu a celkové nabídky restaurace. Do-
tazníkové šetření probíhalo v trvání jednoho měsíce (říjen 2014). Dotazníky byly 
v papírové podobě založeny na stolech během celé otevírací doby provozovny a hosté 
byli požádání o jejich vyplnění obsluhou restaurace. Skladba otázek nebyla zvolena 
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vhodně, ani formální náležitosti dotazníku nebyly dodrženy. Celkem se dotazníkového 
šetření zúčastnilo 130 respondentů. Výsledky šetření však nebyly adekvátně zpracovány 
a analyzovány, nejsou dokonce nikde zdokumentovány. Dotazníky v papírové podobě 
jsou archivovány u manažerky podniku, ale nejsou dále využívány. V rámci druhé pro-
vozovny do současnosti neproběhlo žádné dotazníkové šetření. 
 Další využívanou formou získání informací o potřebách a přáních zákazníků, 
případně také zpětnou vazbu na poskytované služby, je přímé dotazování v době ná-
vštěvy zákazníků, které provádí, jak obsluha restaurací, tak sama manažerka, čímž pro-
jevuje zájem o hosta a snaží se zjisti zpětnou vazbu na poskytované služby. Ani tyto 
informace však nejsou nikde zaznamenány a pouze případné pochvaly či stížnosti jsou 
tlumočeny odpovědnému personálu. Aktivní přístup při dotazování hostů je také identi-
fikován, při zajišťování větších akcí, kdy je přímo pro určité spotřebitele upravena na-
bídka restaurace.  
2.2.1.2 Externí faktory 
 
Analýza současného stavu podniku z pohledu externích faktorů, jež působí na podnik, 
je provedena dle výčtu autorky Indrové a kol., 2011, která uvádí faktory uvedené dále 
v textu. 
 
Ekonomické vlivy 
Jak již bylo uvedeno v kapitole Analýzy odvětví, je podíl na tvorbě HDP pro Českou 
republiku v oblasti cestovního ruchu roven 2,7 % a v porovnání s předešlými lety je 
patrný klesající trend, který je ale způsoben rapidním růstem ostatních odvětví. Pokud 
se hodnotí odvětví pomocí hrubé přidané hodnoty, jedná se o rostoucí odvětví. Pokud 
má tedy cestovní ruch, v němž je zahrnuta také oblast gastronomie rostoucí trend, má 
toto odvětví rostoucí potenciál a pro podnikatele může být tato skutečnost vnímána jako 
příležitost.  
Zaměstnanost, jakožto další ekonomický faktor, působí na podnik. V posledním sle-
dování nezaměstnanosti je úroveň na 6,20 % nezaměstnaných. V porovnání vývoje ne-
zaměstnanosti v roce 2015 má míra nezaměstnanosti klesající trend. V lednu 2015 byla 
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zjištěna hodnota 7,70 %, naopak v posledních sledovaných obdobích osciluje hodnota 
kolem hodnoty 6,10 %. V srpnu 2015 byla hodnota 6,20 % (kurzy.cz, 2015) 
Při sledování míry nezaměstnanosti je tedy patrné, že míra stále klesá a je možné, že 
bude klesat i nadále. Vzhledem k tomuto faktu může být pro podnik komplikované najít 
kvalifikovanou pracovní sílu. Tuto domněnku potvrdila také manažerka podniků. 
                     Jestliže podnik svoji činností tvoří nová pracovní místa, může například 
využít spolupráce s místním Úřadem práce. Za zaměstnání některých evidovaných 
uchazečů o zaměstnání může získat finanční prostředky, jako odměnu za snižování 
úrovně nezaměstnanosti. 
Cestovní ruch je velice citlivý na změny v hospodářské a ekonomické oblasti. 
Hlavním důvodem této citlivosti je fakt, že produkt cestovního ruchu je označován jako 
zbytný produkt, tedy takový, u kterého je spotřeba v období recese omezována. (Vaní-
ček a Křesťan, 2006) 
V současnosti je velmi významná informace o tom, že česká ekonomika roste. 
V porovnání s ostatními členskými státy EU je naše ekonomika třetí nejrychleji rostoucí 
po Irsku a Maltě. Ve třetím čtvrtletí roku 2015 navazuje na výborné výsledky z prvního 
a druhého čtvrtletí, kdy HDP se meziročně zvýšil o 4,50 %. Díky faktu, že se zvyšovaly 
i mzdy a domácnosti měly tedy více peněžních prostředků, zvyšovala se i jejich spotře-
ba, protože se zvyšovala také důvěra v ekonomiku. Tyto informace jsou pro podnik vý-
znamné především z důvodu růstu spotřeby obyvatelstva, což představuje příležitost 
v růstu potenciálních zákazníků provozoven. (novinky.cz, 2015) 
Díky tomu, že ekonomika v České republice roste a také díky skvělé strategické 
poloze, proudí do našeho státu velké množství zahraničních firem a budují zde své zá-
kladny. Právě díky tomu, že zde působí tyto nadnárodní společnosti, roste také množství 
obsluhovaných zákazníků a zajišťování velkých akcí.  
 
Politické a právní vlivy 
Evropská unie a politika jednotného trhu, kde jsou jako hlavní kritéria uváděna volný 
pohyb osob, zboží a služeb, má významný vliv i na podnik. Díky této politice je možno 
zvyšovat míru příjezdového cestovního ruchu a také působit v jiných členských státech, 
což je možnost potenciálního růstu společnosti v oblasti cateringu. Tyto vlivy jsou také 
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patrné v rámci zaměstnávání personálu, kde působí nejen Češi, ale také Ukrajinci a Slo-
váci.  
Platná legislativa v oblasti gastronomie: 
- Zákon č. 110/1997 Sb., o potravinách a tabákových výrobcích 
- Zákon č. 258/2000 Sb., o ochraně veřejného zdraví, ve znění pozdějších předpi-
sů (obsahuje také systém HACCP) 
- Vyhláška 137/2004 Sb., o hygienických požadavcích na stravovací služby, ve 
znění novely Vyhlášky 602/2006 Sb., o hygienických požadavcích na stravovací 
služby v platném znění 
- Zákon č. 185/2000 Sb., o odpadech, ve znění pozdějších předpisů 
- Zákon č. 146/2002 Sb., o Státní zemědělské a potravinářské inspekci, ve znění 
pozdějších předpisů 
- Zákon č. 262/2006 Sb., zákoník práce, ve znění pozdějších předpisů 
 
Klapalová, 2012 jmenuje dozorové orgány v oblasti ochrany spotřebitele: 
- Česká obchodní inspekce 
- Orgány ochrany veřejného zdraví 
- Krajské hygienické stanice 
- Státní zdravotní ústav 
- Státní zemědělská a potravinářská inspekce 
- Další spotřebitelské organizace, které jsou členy Spotřebitelského poradního vý-
boru při Ministerstvu průmyslu a obchodu. (např. Občanské sdružení spotřebite-
lů TEST, Sdružení českých spotřebitelů, Sdružení obrany spotřebitelů Jihomo-
ravského kraje aj.)  
 
Vliv vědecko – technického pokroku 
S vývojem informačních technologií se rozvíjí také různorodost segmentů, které je pod-
nik schopen uspokojovat. Například díky internetu a konkrétně díky sociálním sítím se 
mění způsob komunikaci se zákazníky. Je možno zvyšovat počet zákazníků díky snadno 
šiřitelným informacím a dostupnou a viditelnou reklamou. Příležitostí je tedy pro ma-
nagement využívání informačních technologií pro propagaci společnosti, ale také užití 
jako konkurenční výhody (objednávky přes email, databáze zákazníků apod.) Komuni-
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kaci lze usnadnit také ve styku s dodavateli. Jsou dostupné různé systémy, které propo-
jují přímo provozovny s dodavateli a komunikace je následně minimální. Tím pádem je 
možné sledovat vyšší produktivitu práce.  
 Další změny jsou možné pozorovat v rámci oblasti řízení provozovny. Díky vy-
spělým pokladním systémům je možné zvyšovat produktivitu práce, ale také upravovat 
klíčové procesy podniku, např. vynechat některé kroky v rámci procesu, díky usnadnění 
v podobě počítače. Výpočetní technika může usnadnit procesy zásobování, skladování, 
inventury, obsluhy, objednávek apod. Správně zvolená výpočetní technika může také 
snížit náklady podniku, např. mzdové náklady, díky vyšší produktivitě práce, úspory 
energií apod.  
Z výše popsaného výčtu příležitostí společnosti používá kvalitní pokladní systém 
v rámci provozovny Central, který usnadňuje, zrychluje a zefektivňuje práci personálu. 
V provozovně Daydream CAFFÉ je základní pokladní systém. Dále díky snadné emai-
lové komunikaci společnost vytváří databázi svých zákazníků a informuje je touto ces-
tou o novinkách, plánovaných akcích a dalších zajímavých skutečnostech o společnosti.  
 Zásadní je však vliv na zvyšování kvality poskytovaných služeb. Které se může 
dosáhnout také díky vědecko-technickému pokroku. Zlepšení hygieny, kratší reakční 
doby obsluhy, vyšší spolehlivosti personálu apod. právě díky usnadnění procesů, které 
mají vliv na kvalitu poskytovaných služeb. Tím, že jsou tyto klíčové procesy usnadně-
ny, zbývá čas věnovat se zkvalitňování poskytování služeb a péče o zákazníka.  
 
Demografické a sociální vlivy 
Pro snazší a efektivnější pochopení přání a potřeb zákazníka je nezbytné celý trh seg-
mentovat na menší celky a určit, které z nich jsou pro naše podnikání nejvýznamnější a 
podnik ej schopen je obsluhovat. Jakmile je provedena segmentace, je podnik schopen 
vyslovit svoji nabídku právě pro dané segmenty, které jsou pro podnik podstatné a sná-
ze tak uspokojit jejich potřeby.  
Identifikované segmenty provozovny Daydream CAFFÉ 
Hlavním obsluhovaným segmentem podniku jsou zaměstnanci firem, kteří pra-
cují přímo v budově nebo přilehlých budovách. Dalším významným segmentem jsou 
potom studenti fakulty podnikatelské. U této skupiny zákazníků se ale počítá spíše 
s nabídkou kávy a dalších menších pochutin. Vzhledem k faktu, že studenti spíše využí-
 36 
 
vají kolejní menzy. Posledním identifikovaným segmentem jsou zákazníci, kteří využí-
vají provozovnu pro zajištění akcí v protilehlé části budovy. Všechny segmenty se po-
hybují v okolí provozovny a mají k ní jednoduchý přístup. 
Identifikované segmenty pro provozovnu Central 
 I u této provozovny jsou nejvýznamnějším segmentem zaměstnanci přilehlých 
kanceláří, kteří navštěvují zařízení především v době poledního menu. Dalším význam-
ným segmentem jsou lidé ve věku přibližně 28 – 50 let, kteří navštěvují restauraci při 
obchodních jednáních nebo jako využití volného času ve večerních hodinách. Posled-
ním segmentem jsou stejně jako v druhé provozovně zákazníci, kteří si přejí zajistit ak-
ci, oslavu či svatební hostinu. 
 
Ze skutečností, které byly zjištěny v rámci analýzy současného stavu v oblasti ří-
zení kvality v podniku, vyplývá, že buď nejsou prováděny šetření pro zjištění potřeb a 
přání zákazníků, případně nejsou správně analyzována zjištěná data. Z tohoto důvodu 
bude v  další části práce využito metodiky SERVQUAL, která poskytne ucelený obraz o 
přáních a potřebách zákazníků a může pomoci v budoucnu společnosti jako celku pro-
vádět tyto průzkumy a aktualizovat informace z nich získaných. Tuto práci totiž může 
management použít jako návod pro provedení tohoto šetření a především pro zpracování 
a analýzu dat, která nebyla adekvátní. Na základě využití metodiky SERVQUAL je 
možné následně vyslovit doporučení pro jednotlivé provozovny, ale i pro podnik jako 
celek. 
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3 Teoretická východiska 
3.1 Kvalita v cestovním ruchu 
 
Pojem kvalita je velice relativní a subjektivní pojetí pro každého spotřebitele. Obecně se 
kvalita definuje, jako stupeň splnění požadavků souborem inherentních znaků. (Norma 
ČSN ISO 9000:2000), kde inherentní znak je takový, který vytváří podstatu produktu či 
služby, takže podmiňuje funkci, pro kterou byl produkt vytvořen. Blecharz, 2011 
Zastřešující mezinárodní organizace cestovního ruchu - Světová organizace 
UNWTO (The United Nations World Tourism Organisation) uvádí, že kvalita 
v cestovním ruchu představuje „uspokojení všech legitimních požadavků a očekávání 
klienta v rámci akceptované ceny, zahrnující určující kvalitativní faktory, jako je bez-
pečnost, hygiena, dosažitelnost služeb cestovního ruchu, harmonie s lidským a přírod-
ním prostředím“. (Indrová a kol., 2011) 
Kvalitu definuje také Burešová a kol., 2014 jako „schopnost služby uspokojit 
potřeby hostů, které mohou být zákazníkem vyslovené, nevyslovené či neuvědomělé. 
Tyto požadavky potom určují faktory charakterizující dané zákazníky. Faktory, které 
jsou uvedeny, silně připomínají kritéria při segmentaci trhu v marketingu. Burešová a 
kol., 2014 
3.2 Kvalitativní parametry 
 
Za kvalitnější produkt bývá často považován ten, který nabízí lepší parametry, jakými 
jsou například výkon, rozsah funkcí, životnost apod. v oblasti služeb bychom mezi tyto 
parametry mohli zařadit interiér, kde je služba nabízena, oděv zaměstnanců, čistota pro-
středí apod. V posledních letech nabývá na významu stabilita kvality. Zákazníci očeká-
vají co nejvyšší kvalitu za jakýchkoliv okolností. Management podniku by tedy měl brát 
stabilitu poskytovaných služeb a produktů jako základ při řízení jakosti. Stabilitu lze 
zajistit důslednou výstupní kontrolou, která je však finančně náročná. Proto by se měla 
brát v úvahu od počátku managementu kvality. Například školení zaměstnanců, tvoření 
manuálů a návodů. (Spejchalová a kol., 2012) 
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3.2.1 Faktory ovlivňující kvalitu poskytovaných služeb 
 
Faktory, které mají vliv na kvalitu poskytovaných služeb, dělíme na vnitřní a vnější. 
Mezi externí faktory se řadí takové, které podnik není schopen sám ovlivnit a musí je 
přijmout a počítat s nimi při svém rozhodování, plánování a při plnění dalších manažer-
ských funkcí. (Indrová a kol., 2011)  
Indrová a kol., 2011 dále rozděluje tyto faktory do následujících oblastí: 
- Ekonomické vlivy  
- Politické a právní vlivy 
- Vědecko-technický pokrok 
- Demografické a sociální vlivy 
- Vnitřní faktory, které mají vliv na kvalitu, řadí tyto: 
- Pracovníci ve službách  
- Organizace práce a řízení podniků  
- Vybavení a zařízení podniků. (Indrová, 2011)  
 
Pro potřeby této práce jsou také uvedeny interní faktory uvedené ve studii KPMG 
Česká republika, s.r.o., která ve spolupráci s Ministerstvem pro místní rozvoj tuto studii 
zpracovala. Schéma interních faktorů je uvedeno v podkapitole 2.2.1.1. Tato metodika 
byla vybrána z důvody, hlubší propracovanosti a širšího pojetí těchto faktorů. 
 
3.2.2 Hodnocení kvality 
 
Mezi kritéria, která jsou významná pro posuzování kvality v oblasti gastronomie, uvádí 
Burešová a kol., 2014 tato: 
- Dostupnost služby a snadnost kontaktu,  
- Stabilita 
- Odborná způsobilost, 
- Kladný vztah – porozumění potřebám zákazníka 
- Zdvořilost 
- Citlivost – ochota zaměstnanců při poskytování služby 
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- Komunikace  
- Bezpečnost 
- Prostředí 
- Důvěryhodnost 
- Poměr hodnoty a ceny 
- Přiměřenost výběru 
 
3.3 Lidské zdroje  
Dle normy ISO 9001 je požadováno, aby byla určena nezbytná odborná způsobilost pro 
pracovníky, jež svým výkonem ovlivňují kvalitu produktů. Norma dále uvádí, že je nut-
né provádět školení pro zaměstnance, zajistit jejich výcvik a dále hodnotit efektivnost 
těchto opatření. V rámci školení se snažit klást důraz na sdělení, že sami zaměstnanci a 
jejich činnosti se podílí na úrovni kvality celého podniku a tím je motivovat k nejlepším 
výkonům. (Spejchalová a kol., 2012)   
 Vaštíková, 2014 rozděluje význam pracovní síly do dvou ukazatelů: 
- Podíl mzdových nákladů na celkových nákladech organizace 
- Význam přímých styků se zákazníky v rámci celkové nabídky služby 
Největší význam potom mají zaměstnanci v organizacích, kde se proces poskytování 
služby vyznačuje vysokým kontaktem se zákazníky a kde z toho důvodu také tvoří 
značný podíl z celkových nákladů mzdy. Měl by se klást nejvyšší důraz na personální 
management. 
Efektivita využívání zaměstnanců a jejich řízení je jedním ze znaků flexibilní firmy. 
Vaštíková, 2014 uvádí, že flexibility v provozu lze dosáhnout segmentací pracovní sily 
na její klíčové a periferní složky. Kdy klíčoví zaměstnanci, jsou tací, kteří mají větší 
jistotu zaměstnání a v rámci interního trhu práce jsou jim poskytována lepší pracovní 
místa. Jsou na ně potom ale kladeny vyšší nároky a je také očekávaná vyšší produktivita 
práce. Je tedy nutné pro ně vytvořit bezchybné zaškolovací podmínky a také průběžná 
školení, aby mohli podávat nejlepší výkony. Periferní zaměstnanci potom představují 
skupinu, u které je menší pracovní jistota a omezené možnosti postupu. Většinou jsou 
najímáni podle potřeby organizace. Pokud jde o najímání specialistů, tento proces se 
nazývá subkontrace. Vaštíková, 2014 
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3.3.1 Vzdělávání  
Vzhledem k faktu, že jsou lidé v rámci poskytování služeb jedním z nejvýznamnějších 
prvků, mělo by být také jejich vzdělávání bráno vážně. Jak uvádí Tureckiová, 2004 
existují přibližně tři přístupy ke vzdělávání zaměstnanců: 
1. Organizování jednotlivých vzdělávacích akci, které jsou zprostředkovávány 
právě v době, kdy jsou potřeba jednotlivce či pro firmu. Jsou aplikovány 
tak, aby byl překonán rozdíl mezi aktuální a požadovanou kvalifikací. 
2. Systematický přístup, který je již propracovanější studií vzdělávání perso-
nálu. Je v souladu s firemní a personální strategií společnosti 
3. Koncepce učící se organizace, která představuje komplexní model rozvoje 
lidí v rámci organizací, které působí napříč různými odvětvími. 
V organizaci, která ctí koncepci učící se organizace, jsou zaměstnanci 
vzděláváni průběžně a jde o tzv. kontinuální rozvoj pracovníků 
Autorka dále uvádí, že ve většině společností je využíván druhý přístup, tedy 
systematický přístup vzdělávání, jehož schéma je pro bližší specifikaci uvedeno na ná-
sledující straně. 
 
Obr. 7 Schéma komponentů systému podnikového vzdělávání a vazeb mezi nimi 
Zdroj: Tureckiová, 2004 
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3.3.2 Monitoring 
Vnitřní kontrolu provádí management konkrétního provozu nebo pověření zaměstnanci. 
Vnější kontrola potom spadá do kompetence státu a provádí ji vždy pověřený orgán, ať 
už se jedná o resortní orgány nebo jejich výkonné složky. Obě složky kontroly jsou za-
měřeny na ochranu spotřebitele a na ochranu majetku podniku. Indrová, 2011 
Při poskytování služeb v gastronomii je nezbytné klást důraz na pracovníky první linie, 
což jsou ti, kteří jsou v přímém kontaktu se zákazníkem. Burešová a kol., 2014 
Vaštíková, 2014 rozděluje kontrolu do tří kategorií 
Jednoduchá kontrola, kde např. vrchní kontroluje osobně mladší číšníky při práci 
a přímo napravuje odchylky 
- Technická kontrola, je typická pro procesy, kde se využívá mechanizace a u slu-
žeb, kde je větší podíl hmotných prvků 
- Byrokratická kontrola, která vyžaduje, aby zaměstnanci dokumentovali svoji 
činnost 
3.4 Charakteristika služeb cestovního ruchu 
Službami se obvykle rozumí ekonomické statky, které nemají hmotný charakter a 
v cestovním ruchu tvoří heterogenní soubor užitných efektů určených k uspokojování 
potřeb účastníků cestovního ruchu. Orieška, 2010 
Obecná charakteristika služeb: 
- Nehmotný charakter služeb 
- Vysoká spotřeba živé práce při poskytování služeb 
- Začlenění vnějšího faktoru do procesu poskytování služeb 
- Soulad poskytování služeb s jejich spotřebou 
- Pomíjivost služeb 
- Neskladovatelnost  
Služby mají čtyři unikátní vlastnosti, které je odlišují od zboží: 
Faktor nehmatatelnosti je základní charakteristikou služby. Službu spotřebitel 
nemůže předem vyzkoušet. Nelze ji ohodnotit hmatem, pohledem, sluchem a nelze ji 
ani ochutnat. Oproti zboží tedy spotřebitel není schopen smyslově zhodnotit kupované 
služby. Kvůli tomuto základnímu charakteru služeb je tedy hodnocení jejich kvality 
složité, protože zboží se může hodnotit v komparaci s jiným zbožím stejného užitku. 
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Službu ale každý spotřebitel hodnotí úzce subjektivně. Zkoumání kvality je charakteris-
tické, pokud je možné snadno zhodnotit ještě před samotným nákupem – např. barva 
spotřebiče nebo automobilu. Zkušenost kvality služby lze získat až po jejím nákupu, zde 
je významný fakt, že spotřebitelé mohou mít rozdílné představy o kvalitě a různě ji tedy 
také hodnotí. Orieška, 2010 
 
Orieška, 2010 dále charakterizuje služby v cestovním ruchu: 
- Časová a místní vázanost služeb na primární nabídku cestovního ruchu 
- Komplexnost a komplementárnost služeb  
- Zastupitelnost služeb 
- Mnohooborový charakter služeb 
- Dynamika a sezónnost poptávky po službách 
- Nezbytnost poskytování informací o službách a jejich kvalitě 
- Neanonymita spotřebitele služby 
3.4.1 Služby v gastronomii 
Stravovací služby v rámci cestovního ruchu komplexně jsou rozděleny na poskytování 
těchto služeb uvnitř stravovací zařízení nebo poskytované mimo provozovnu (catering 
apod.). Cílem stravovacích zařízení a jimi poskytovaných služeb je uspokojit potřebu 
stravování účastníků cestovního ruchu na akcích mimo trvalé bydliště v existující in-
frastruktuře stravovacích zařízení podle požadavků na kvalitu zařízení a šíři a kvalitu 
poskytovaných služeb. Wahla, 2010 
Orieška, 2010 definuje stravovací služby následovně „ zajišťují uspokojování 
základních potřeb výživy, přispívají k zotavení a vytvářejí větší fond volného času, vy-
užitelný k uspokojování potřeb účastníků cestovního ruchu, které je cílem účasti a ces-
tovním ruchu. Jedná se o služby základního a doplňkového stravování a občerstvení a 
rovněž společensko-zábavní služby spojené s hudební produkcí nebo kulturním progra-
mem, případně další služby. Stravovací služby poskytují zejména pohostinská zařízení“. 
3.4.1.1 Kvalita služeb v gastronomii 
Vzhledem k faktu, že se v posledních letech trend ubírá k orientaci na zákazníka je kva-
lita a její naplnění vytvářeno požadavky spotřebitelů. Aby bylo dosaženo, co možná 
nejvyšší kvality při poskytování služby je zapotřebí, aby management byl informován 
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právě o tom, o jaké služby zákazníci konkrétního podniku stojí, případně co očekávají 
potenciální zákazníci a na základě těchto zjištění potom adekvátní služby poskytoval. 
Burešová a kol., 2014 
3.4.2 Ekonomické aspekty managementu kvality v oblasti gastronomie 
Management kvality staví své základy na tvorbě plánování úrovně kvality. Snaží se mít 
trvale spokojené zákazníky, minimalizovat problémy s kvalitou spojené a za dodržení 
co nejnižších nákladů. Náklady představují spotřebu výrobních či produkčních faktorů 
na určité výkony, což znamená, že vznikají v průběhu spotřeby. Náklady mohou být 
v oblasti poskytování služeb nejen finanční faktory, ale také nefinanční, jako je napří-
klad lidská námaha a psychické náklady. Pokud jsou ale finanční, stávají se při zápor-
ném pohybu výdajem a při kladném pohybu úsporou. Z tohoto důvodu je třeba brát 
v úvahu časové rozlišení mezi náklady a výdaji, resp. úsporou. Právě u služeb 
v cestovním ruchu a to konkrétně u služeb gastronomie, kdy se z větší části produktu ba 
dokonce celý produkt tvoří přímo v součinnosti se zákazníkem v rámci spotřeby, je toto 
časové rozlišení složitější. Dalším problémem celkových nákladů v této oblasti je, že se 
na tvorbě konečného produktu a taky konečného vnímání kvality, podílí mnoho hetero-
genních subjektů. Klapalová, 2012 
V rámci klasifikačního členění nákladů na kvalitu, lze určit tyto skupiny: 
- Přímé, které ovlivňují kvalitu bezprostředně, např. úroveň kvality nakupovaných 
vstupů, a nepřímé, které mohou být chápány jako například náklady na průzkum 
dodavatelského trhu před nákupem vstupů apod. 
- Primární a vyvolané 
- Měřitelné a neměřitelné 
- Na udržení a zvýšení kvality 
- Preventivní a následné 
- Dle etap procesu zajištění kvality 
- U jednotlivých členů integrovaného dodavatelského řetězce 
- Dle hierarchie řízení v podniku 
- Na prevenci, nekvalitní výrobu a na kontrolu (Klapalová, 2012) 
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Mimo tyto uvedené náklady vznikají také kvalitativní náklady společenské, které se 
velmi těžko identifikují a dokladují. Norma ISO 10014 má také svoji klasifikaci nákladů 
a rozděluje náklady na kvalitu do čtyř skupin (náklady na prevenci a hodnocení, nákla-
dy na neshody, náklady na interní a externí selhání, náklady na životní cyklus produk-
tu). Klapalová, 2012  
3.5 Procesy ve službách 
 Vaštíková, 2014 popisuje procesy ve službách následovně: Interakce mezi 
zákazníkem a poskytovatelem služby se projevuje, jako řada po sobě následujících 
kroků. Podle počtu kroků se potom může hodnotit složitost procesu. Možnost ja-
kým způsobem jsou poskytovány služby, vyjadřuje různorodost procesu poskyto-
vání služby.  
Služby jsou rozděleny na ty s vysokým kontaktem se zákazníkem (kdy je zákaz-
ník přítomen po celou dobu trvání služby) a na ty s nízkým kontaktem se zákazníkem 
(zákazník je přítomen pouze na část trvání procesu poskytování služby). Existují tři sys-
témy procesů poskytování služeb: 
- Masové služby, kde je nízká osobní interakce a vysoká standardizace poskyto-
vaných služeb. 
- Zakázkové služby, kde je vysoká míra přizpůsobivosti některých prvků nabídky 
potřebám zákazníků. Vyskytuje se zde střední míra kontaktu se zákazníkem. 
- Profesionální služby, kde jsou služby poskytované specialisty v oboru. Zde se 
potom objevuje nejvyšší míra komunikace mezi zákazníkem a poskytovatelem 
služby. 
3.6 Model GAP 
Tento model zformovali autoři Zeithamlová, Parasurman a Berry. Z jejich výzkumu 
dimenzí kvality služeb vyvinuli model kvality služeb, společně známý jako model me-
zer. Tento model zkoumá kvalitu služeb, na základě diferencí mezi očekáváním zákaz-
níka a skutečným vnímáním přijímané služby. Právě v těch případech, kde se vyskytují 
rozdíly mezi předpokládanou úrovní služby a skutečným dojmem z ní plynoucím, se 
nazývají mezery. Pro měření mezer se využívá metodika SERVQUAL, kterou tvoří 
dotazník, jež obsahuje 22 položek. Blíže se touto metodikou zabývá následující kapitola 
3.7. Hollins a Shinkins, 2006 
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Mezeru mezi současným a kýženým stavem vyjadřuje následující graf: 
 
Obr. 8 Analýza mezer pro organizace  
Zdroj: Jakubíková, 2013  
 
V rámci GAP analýzy se řeší dvě základní otázky: 
- Jak posoudit vzniklou mezeru očekáváním a skutečným vnímáním. 
- Jak vzniklou mezeru překonat Jakubíková, 2013 
 
Zkoumané mezery: 
Mezera 1 – rozpor mezi očekáváním zákazníka a tím, co si management myslí, že zá-
kazník očekává 
Mezera 2 – nesoulad mezi charakteristikami služby, které tvoří společnost a mezi oče-
káváním zákazníků 
Mezera 3 – vznikne, pokud systémy pro poskytování služeb nedodrží dané standardy 
deklarované zákazníkům 
Mezera 4 – nesoulad mezi informacemi o úrovni kvality služby, podávaných prostřed-
nictvím komunikačních kanálů, a skutečnou úrovní kvality poskytované služby (klama-
vá reklama) 
Mezera 5 – tuto mezeru vyjadřuje součet čtyř mezer, které jsou popsány výše. V rámci 
této mezery se zkoumá rozpor mezi očekáváním a skutečným vnímáním kvality přijí-
maných/poskytovaných služeb 
 
Autoři Hollins a Shikins, 2006 poukazují na nedostatek modelu v nezahrnutí sta-
vu, kdy je očekávání úrovně kvality poskytované služby nižší, než konečné vnímání 
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přijímané služby. Vysvětlují to tak, že pokud zákazník vnímá poskytovanou služby na 
vyšší úrovni, než očekával, nemůže být tato služba klasifikována jako kvalitní, když od 
začátku byla posuzována její úroveň jako nedostatečná.  V některých oborech (právo, 
zdravotnictví) je složité posuzovat kvalitu prostřednictvím tohoto modelu, protože zá-
kazníci vlastně nevědí, co mohou očekávat a potom je komparace značně náročná.  
 
Obr. 9 GAP model 
Zdroj: Zeithaml a Bitner, 2000 
 
3.7 Metodika SERVQUAL  
Model mezer popsán v předešlé kapitole je výchozím modelem pro sestavení metodiky 
SERVQUAL, která pomocí dotazníkového šetření zkoumá kvalitu poskytovaných slu-
žeb. Poprvé byla metoda popsána v roce 1985 v Journal of marketing a jejími autory 
jsou, stejně jako u modelu GAP, Parasurman, Berry a Zeithamlová. Konečná podoba 
dotazníku sestává z dvaadvaceti položek rozdělených do pěti zredukovaných dimenzí 
(původní počet byl deset dimenzí). Wagnerová a kol., 2011.  
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Jmenovitě se jedná o tyto dimenze: 
- Spolehlivost – schopnost udržet proklamovanou kvalitu 
- Jistota – proškolený a zdvořilý personál, jež vzbuzuje důvěru 
- Materiální zázemí – vzhled zařízení a komunikační materiály 
- Empatie – pečlivý a individuální přístup k zákazníkům 
- Odpovědnost – rychlá reakční doba při poskytování servisu zákazníkům (Para-
surman, Zeithaml, Berry, 2000) 
 
Vaštíková, 2014, na příkladu popisuje postup hodnocení kvality služeb na základě 
metodiky SERVQUAL. Nejdříve jsou hodnoceny definované dimenze kvality, ke kte-
rým respondent přiřadit určitý počet bodů z celkového počtu přidělených bodů k rozřa-
zení. Následně je respondent požádán o hodnocení jednotlivých vlastností služby na 
základě bodové stupnice. Vlastnosti služeb se hodnotí ve dvou rozměrech, a to jak oče-
kávání úrovně kvality, tak její skutečné vnímání. Ve výsledném hodnocení potom mo-
hou nastat tři situace: 
1. Úroveň poskytnuté služby je shodná s očekáváním 
2. Úroveň poskytnuté služby je vyšší než očekávání 
3. Úroveň poskytnuté služby je nižší než očekávání 
Vaštíková, 2014 dále hodnotí popisovanou metodiku jako široce využitelnou a 
v současnosti jako metodu nejvíce propracovanou při hodnocení kvality služeb.  
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4 Metodika 
Předkládaná diplomová práce se dělí do tří podstatných kapitol. První ze tří nejpodstat-
nějších kapitol je analýza aktuálního stavu v odvětví a také přímo ve vybraných podni-
cích. V rámci odvětví jsou popsány nástroje a metodiky, které je možné využít pro ma-
nagement v podniku na úrovni mezinárodní a také národní. Jsou zde vyjmenovány kon-
cepce a přístupy k řízení jakosti, ceny kvality a programy, do kterých se mohou podniky 
zapojit. Mimo tyto programy, jež nejsou povinné, jsou zde také jmenované ty, do kte-
rých zapojení ukládá samotná legislativa státu. V další části popisu aktuálního stavu 
jsou potom analýze podrobeny vybraná stravovací zařízení. Analýza je provedena 
z hlediska interních a externích faktorů, které ovlivňují úroveň kvality poskytovaných 
služeb. Pro zjištění současného stavu a především pro charakteristiku interních faktorů 
byl proveden řízený rozhovor s managementem provozoven.  Tento rozhovor byl do-
kumentován jak psanou formou přímo do počítače, tak i na nahrávací zařízení pro bližší 
analýzu.  
 V další části práce jsou teoreticky popsány skutečnosti, ze kterých bude vychá-
zet praktický úsek práce. Jsou zde uvedeny a vysvětleny pojmy z oblasti managementu 
kvality, metodiky pro hodnocení úrovně kvality služeb, dále pojmy, týkající se cestov-
ního ruchu, gastronomie či lidských zdrojů ve službách.  
Ve třetí části práce se potom dostáváme k vlastní práci, v níž se budou vybraná 
stravovací zařízení blíže zkoumat z pohledu hodnocení úrovně poskytovaných služeb. 
K účelu hodnocení bude použit nástroj SERVQUAL. Vzhledem k povaze této metody, 
je pro její aplikaci nezbytné dotazníkové šetření, pro zjištění podstatných dat a informa-
cí, se kterými se bude dále pracovat a budou se blíže analyzovat. Na základě takto zjiš-
těných souborů dat, vhodných pro každou organizaci zvlášť, se potom může práce po-
sunout o další krok, a to k analýze a interpretaci dat a vyvození závěrů, návrhů a dopo-
ručení pro každé pracoviště zvlášť a nakonec vyslovit komplexní doporučení pro obě 
provozovny, tak aby byla, vzhledem k jednotnému managementu, aplikace těchto dopo-
ručení co nejsnazší.  
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4.1 Modifikace dotazníku 
Nástroj SERVQUAL používá v první části dotazníků rozdělení bodů do pěti dimenzí, 
jimiž jsou jmenovitě – spolehlivost, jistota, materiální zázemí, empatie a odpovědnost. 
Pro účely analýzy hodnocení úrovně kvality u služeb ve vybraných zařízeních bylo ve 
spolupráci s managementem podniku těchto pět dimenzí upraveno následovně: 
- Hmotný produkt – kvalita pokrmů a nápojů 
- Vzhled prostředí – vybavení, poloha, parkování, materiální prvky, komunikační 
materiály apod. 
- Empatie personálu – schopnost personálu poradit a naslouchat hostům 
- Spolehlivost a odpovědnost personálu – při rezervaci stolu, při kalkulaci, při 
vracení peněz apod. 
- Reakční doba personálu – doba příchodu obsluhy od usednutí, všímavost ob-
sluhy během návštěvy restaurace apod. 
 
Další částí dotazníku je potom hodnocení atributů, které souvisí s výše popsanými 
dimenzemi a jsou tedy rozděleny do pěti kategorií. V klasickém SERVQUAL dotazníku 
je počet těchto prvků roven jednadvaceti. Po dohodě s managementem byl dotazník 
upraven na 18 atributů. Tato změna byla provedena z hlediska úspory časového rozsahu 
vyplňování dotazníků.  
Oproti obvyklému SERVQUAL dotazníku je dále dotazník použitý pro účely té-
to práce upraven také o snížení počtu bodů, které je možné jednotlivým kritériím přiřa-
dit. Klasicky je využíváno sedmibodové stupnice tzv. Likertova škála. Pro úsporu času a 
snazší interpretaci výsledků byla tato stupnice zúžena na maximální možnou udělenou 
hodnotu 5 bodů.  
V poslední části dotazníku se potom objevují otázky, ze kterých je možné vytvo-
řit komplexní charakteristiku a strukturu respondentů. 
 Sběr dat bude probíhat v měsících od září do listopadu 2015. Bude využito papí-
rové formy dotazníků a proces dotazování proběhne přímo v provozovnách. Pro zjištění 
srozumitelnosti dotazníku bude proveden Pre-test na vybraném vzorku přibližně deseti 
respondentů. Po úpravě dotazníku bude potom probíhat samotný sběr dat. Po ukončení 
budou vyřazeny neúplně či nesprávně vyplněné dotazníky. 
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4 Vlastní práce  
Na základě získaných dat z dotazníkového šetření byla tato data analyzována a na ná-
sledujících stranách této práce jsou tato zanalyzovaná data prezentována podle několika 
hledisek a různých komplexností pro každý podnik zvlášť.  
4.2 Provozovna Daydream CAFFÉ 
4.2.1 Charakteristika provozovny  
Provozovna Daydream CAFFÉ je umístěna ve městě Brně, konkrétně v technologickém 
parku v městské části Královo pole. Restaurace je situována v nové moderní budově, 
která byla zkolaudovaná v roce 2013. Samotná restaurace byla otevřena na konci roku 
2013. Prostor, který je využíván pro podnikání, je v pronájmu na dobu šesti následují-
cích let. Zařízení restaurace zaštiťoval majitel budovy. Technologie i vybavení je na 
velmi dobré úrovni. Vzhledem k vybavení provozovny jsou fixní měsíční náklady na 
nájemné poměrně vysoké, vyjednávací schopnost manažerky jsou však na takové úrov-
ni, že po dobu celkové neobsazenosti budovy, budou náklady na nájemné ve výši 60 %z 
požadované částky. Ve vnitřní části restaurace je kapacita 36 míst. V letních měsících se 
díky možnosti využití letní zahrádky kapacita rozšiřuje na celkových 68 míst. Letní za-
hrádka je v provozu v době, kdy to dovoluje počasí. Není třeba žádných žádostí ani po-
volení pro její provoz.  
Restaurace je zaměřena především na podávání poledních menu a na podávání kávy a 
menších pokrmů při obchodních jednáních. V protilehlé části budovy je kongresová 
místnost, kde probíhají různá školení, porady a další podobné firemní akce. Protože 
analyzovaná provozovna je nejblíže této místnosti, většina klientů volí pro zabezpečení 
občerstvení právě provozovnu Daydream CAFFÉ. Tento obsluhovaný segment se pro 
podnik může stát velkou příležitostí, protože v sobě zahrnuje také velké množství dal-
ších potenciálních zákazníků.  
 Mezi stálý personál jsou zahrnuty 3 osoby. Dvě pracovnice kuchyně a jedna stá-
lá servírka. Personál pracuje v jedné směně, jelikož je provozní doba od pondělí do pát-
ku od 8:00 do 17:30 hod. Mimo tyto stálé zaměstnance jsou při vydávání poledních me-
nu, při zvýšení kapacity v letních měsících a při zajišťování větších akcí najímáni také 
brigádníci. Směny jsou plánovány pouze pro brigádníky, a to na týdenní bázi.  Mezi 
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zaměstnanci není určená jiná hierarchie, mimo nadřazenost stálého personálu najíma-
ným brigádníkům. Může vyvstat otázka, že je stálého personálu pro provozovnu málo. 
Pokud je však potřeba nahradit jednoho člena personálu jsou tyto mezery vyplňovány 
personálem z provozovny Central.  
4.2.2 Profil respondentů   
Doplňkové otázky, které byly součástí dotazníku, měly za úkol vyspecifikovat skupinu 
respondentů, aby bylo možno zkoumat jejich strukturu. Výzkumu pro Daydream 
CAFFÉ se celkem zúčastnilo 117 respondentů. 
 Rozdělení zákazníků podle stupně dosaženého vzdělání je jedním z významných 
ukazatelů pro bližší analýzu celého souboru dotazovaných. Nejvíce odpovědí bylo při-
řazeno k možnosti středoškolské s maturitou – 43,59 %. Vysokoškolského vzdělání do-
sáhlo 38,46 % dotázaných. Dalších 16,24 % respondentů má vzdělání na stupni vyučení 
bez maturity a zbylá necelá 2,00 % dotázaných má základní vzdělání.  
 V oblasti příjmu domácnosti byly příjmy rozděleny do pěti kategorií. Příjmu pod 
20 000 Kč za měsíc dosahuje 10,26 % hostů. Nejvíce zákazníků má v rámci domácnosti 
příjmy v hodnotě mezi dvaceti a třiceti tisíci za měsíc, celková hodnota je tedy 36,75%. 
V kategorii příjmů mezi 30 0001 – 40 000 Kč měsíčně bylo zjištěno 23,08 % odpovědí, 
dále v kategorii 40 001 – 50 000 Kč stanoveno 22,22 % a do poslední skupiny, která se 
pohybuje v hodnotách nad padesát tisíc korun měsíčně, se zařadilo 7,69 % respondentů.  
 Věkové složení respondentů je následující. Ve věku 18-26 let se výzkumu zú-
častnilo celkem dvacet sedm zákazníků, což je 23,08 %. Věková kategorie 27-35 let 
tvoří 35,04 % celkového souboru a je tak nejčetněji zastoupenou skupinou v rámci vý-
zkumu. Ve skupině 36-45 let je zařazeno 25,64 % respondentů, další věkové rozpětí 46-
65 let je zastoupeno 9,40 %. Respondentů, kteří dosáhli šedesáti a více let je 6,84 %. 
Rozdělení zákazníků dle pohlaví je 38,46 % žen a 61,54 % mužů.  
Největší počet respondentů restauraci navštívilo za účelem rychlého obědu, kon-
krétně 48,72 % zákazníků. Další nejpočetnější skupinou byla návštěva za účelem využi-
tí volného času, a to 27,35 %. Dalším důvodem návštěvy byla pracovní schůzka, tuto 
možnost si vybralo celkem 13,68 % dotázaných. Možnost oslava, jako důvod návštěvy 
restaurace, byla vybrána 3,42 % respondentů. Necelých 7,00 % zákazníků potom zvoli-
lo jiný důvod návštěvy. 
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Frekvencí návštěv zákazníků se zabývala další doplňková otázka. Největší část 
respondentů navštěvuje provozovnu několikrát týdně v době poledního menu (61,54 %). 
Další nejčastěji volenou možností byla frekvence návštěv několikrát týdně v jinou denní 
dobu, než je polední menu. Vybralo si ji 23,93 % hostů. Stejnou četnost odpovědí získa-
ly možnosti   návštěvnosti v intervalu jednou týdně a jednou měsíčně, a to 3,42 %. Ne-
jdelší časový interval pro návštěvu (méně jak jednou do měsíce) si vybralo 7,69 % dotá-
zaných. Následující analyzovanou otázkou bylo zjištění, jak se o provozovně zákazníci 
nejčastěji dozvěděli. Nejčastěji vyskytovaná odpověď byla, že restauraci hosté znají již 
delší dobu – tuto možnost zatrhlo 56,41 % respondentů. Z internetu se o restauraci 
dozvědělo 11,11 % zákazníků. Na doporučení byla restaurace poprvé navštívena 9,40 % 
hostů. Téměř čtvrtina hostů se o restauraci dozvěděla jiným způsobem. Ke konci dotaz-
níku byla umístěna otázka, zda by na základě získaných zkušeností svoji návštěvu zá-
kazníci zopakovali - 63,23 % dotázaných odpovědělo, že ano, dalších 16,24 % návštěvu 
zopakovat nechce a zbylých 14,53 % vybralo možnost „nevím“.   
4.2.3 Přehled významnosti dimenzí kvality pro zákazníky provozovny  
 
Obr. 10 Hodnocení významnosti dimenzí zákazníky  
Zdroj: Vlastní zpracování 
 
Na uvedeném grafu můžeme pozorovat, jak jsou vnímány různé aspekty 
z oblasti kvality zákazníky provozovny Daydream CAFFÉ. Hosté měli k dispozici 100 
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bodů, které měli za úkol rozdělit mezi pět dimenzí kvality dle významnosti, kterou jim 
přisuzují. 
Nejvyšší počet bodů hosté restaurace přiřadili samotnému produktu, kterým jsou 
myšleny nabízené pokrmy a nápoje. Tato dimenze získala při hodnocení výsledků cel-
kové skóre téměř 32,00 %. Vzhled prostředí je druhou nejvíce bodovanou dimenzí kva-
lity. Tento rozměr vnímání kvality získal více než čtvrtinu z celkových sta bodů tj. 
25,11 %. Na třetím místě v hodnocení byla zvolena dimenze reakční doba personálu 
průměrným hodnocením 17,21 %. Spolehlivost personálu potom byla hodnocena při-
bližně 14,00 %. Nejméně bodů bylo přiděleno dimenzi s názvem empatie personálu. 
Tato poslední dimenze získala 12,20 %.  
 
4.2.4 Rozpor mezi očekáváním a vnímáním kvality služeb 
 
Obr. 11 Rozpor mezi očekáváním a vnímám kvality služeb zákazníky  
Zdroj: Vlastní zpracování 
 
Na grafu uvedeném výše jsou zachyceny hodnocení očekávání kvality služeb a 
její skutečné percepce, tedy rozpor mezi očekáváním a skutečným vnímáním kvality 
poskytnutých služeb ve sledované provozovně. Tuto mezeru popisuje model GAP jako 
mezeru č.5. Největší míra očekávání byla přidělena dimenzi hmotný produkt, tedy kva-
lita nabízených nápojů a pokrmů. Tento rozměr získal průměrnou známku 3,82 bodu. 
Vnímaná kvalita u této dimenze však nebyla hodnocena tak vysoko, proto zde vzniká 
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rozpor ve vnímání kvality hmotného produktu a očekávání jeho kvality. Další nejvíce 
očekávanou dimenzí byla Spolehlivost personálu. Zde je ovšem také hodnocení skuteč-
né percepce na nižší úrovni, než očekávání, takže opět vzniká mezera a hosté očekávají 
od spolehlivosti personálu o 0,32 bodů více, což je horší hodnocení o 6,40 %. Dojem 
z prostředí je třetí nejvýznamněji hodnocenou dimenzí kvality a v porovnání 
s očekáváním má jen o setinu bodu lepší hodnocení vnímání této skupiny atributů. Je 
tedy vidět, že i zde je stále velká prostor pro zlepšování. Další hodnocenou dimenzí je 
potom Empatie personálu, která měla nepatrně horší hodnocení skutečnosti, než očeká-
vání, opět o jednu setinu bodu. Nejlépe vyhodnocenou dimenzí kvality se stává reakční 
doba personálu, kde je hodnocení skutečného stavu o 0,80 bodu lepší, než očekávání.  
Při celkovém zhodnocení výsledků porovnání očekávání a vnímání úrovně kvali-
ty poskytovaných služeb je jasně vidět, že podnik má hraniční hodnoty při uspokojování 
přání a potřeb zákazníků v uvedených pěti dimenzích. Jen ve dvou z pěti dimenzí bylo 
skutečné vnímání hodnoceno lépe, než očekávání a v jednom z těchto případů bylo 
hodnocení téměř totožné s očekáváním (dojem z prostředí). Proto by měl podnik zahájit 
okamžitou strategii na udržení si stávajících zákazníků a také získání nových potenciál-
ních hostů.  
Na grafu uvedeném dále v textu můžeme sledovat výsledné SERVSKÓRE pro 
jednotlivé dimenze, kdy hodnoty nad nulou jsou pro podnik pozitivní a hodnoty pohy-
bující se pod hraniční hodnotou nula nejsou příznivé. Tento doplňující graf je uveden 
z důvodu lepšího odečtení pořadí v rámci hodnocených dimenzí kvality. V grafu jsou 
hodnoty seřazeny sestupně, od nejlepších výsledků po nejhorší.  
 Na stejném grafu lze sledovat i tzv. vážené SERVQUAL, ve kterém se také 
promítají hodnoty přiřazené ke každé dimenzi zvlášť. Můžeme tedy sledovat, že 
v závislosti na hodnocení různých dimenzí kvality všechny hodnoty oscilují kolem hra-
niční hodnoty 0. Pro provozovnu je alarmující právě hodnota u dimenze hmotných pro-
duktů. Vzhledem k faktu, že je této dimenzi respondenty přisouzená nejvyšší váha, do-
padla v celkovém hodnocení nejhůře. Jako druhá nejhorší se umístila dimenze spolehli-
vosti personálu. Dvě dimenze získali vážené servskóre v hodnotě nula (dojem 
z prostředí a empatie personálu). A jen jedna dimenze se dostala do hodnoty nad nulu a 
to reakční doba personálu.  
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Obr. 12 Výsledné SERVSKÓRE a vážené SERVSKÓRE  
Zdroj: Vlastní zpracování 
 
4.2.5 Komparace výsledků u managementu a zákazníků 
 
Obr. 13 Komparace hodnocení dimenzí zákazníky a managementem 
Zdroj: Vlastní zpracování 
 
Na grafu výše je vidět, že management i zákazníci přiřadili podobnou hladinu vý-
znamnosti téměř u všech dimenzí kvality.  Největší rozdíl je zaznamenán u dimen-
ze s názvem empatie personálu, kde se hodnocení liší o 7,80 %, kdy management 
provozovny přisuzuje vyšší hodnotu. Druhým největším rozdílem je potom vnímá-
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ní významu u celkového designu provozovny. Zákazníci považují tuto dimenzi o 
5,11 % významnější, než je pohled managementu. Zbylé dimenze nemají markant-
ní rozdíl v hodnocení. Co se týče reakční doby personálu, je rozdíl 2,21 %, kdy větší 
váhu přisuzují zákazníci.  Spolehlivost a odpovědnost personálu je na téměř totož-
né úrovni a to přibližně 15,00 % u obou sledovaných skupin. Nejvíce významným 
rozměrem kvality je pro obě skupiny hmotný produkt a jeho hodnocení je okolo 
30,00 %, přičemž zákazníci hodnotili ještě o 1,41 % více. Seřazení dle stupně vý-
znamnosti je možno také sledovat v tabulce uvedené níže. V rámci modelu GAP, je 
tento rozpor vymezen v rámci mezery č. 1. 
Tab. 2 Seřazení významnosti dimenzí dle hodnocení zákazníků a managementu 
Zákazníci Management  
1. Hmotný produkt 1. Hmotný produkt 
2. Vzhled prostředí 2. Vzhled prostředí 
3. Reakční doba personálu 2. Empatie personálu 
4. Spolehlivost a odpovědnost per-
sonálu 
3. Spolehlivost a odpovědnost 
personálu 
5. Empatie personálu 3. Reakční doba personálu 
Zroj: vlastní zpracování 
 
Při seřazení dimenzí kvality podle hodnocení managementu a zákazníků, jsou patr-
né rozdíly v dimenzích reakční doba personálu, které přisuzují zákazníci větší význam a 
dále zákazníci zhodnotili, oproti personálu, že dimenze empatie personálu je nejméně 
významná.  
4.2.6 Shrnutí a doporučení provozovně Daydream CAFFÉ 
Při posouzení rozporu ve vnímání a očekávání spotřebitelů byla největší záporná mezera 
sledována u dimenze hmotných prvků. Vzhledem k faktu, že bylo respondenty k této 
dimenzi přiděleno nejvíce bodů, je to pro provozovnu alarmující skutečnost a je důležité 
snažit se podávané pokrmy a nápoje co nejvíce zkvalitnit. Pro přiblížení je případné 
také sledovat, které atributy měly na tomto hodnocení největší podíl. Nejhorší hodnoce-
ní je sledováno u atributu, který zahrnuje chuť, teplotu a další kvalitativní prvky pokrmů 
a nápojů. Vzhled pokrmu je druhým nejhůře hodnoceným. I u ostatních atributů bylo 
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hodnoceno skutečné vnímání kvality na horší úrovni než očekávání. Důvodem může být 
fakt, že pokrmy nejsou produkovány přímo v provozovně, z důvodu malého prostoru 
v oblasti kuchyně, kde by nebylo možné připravit tak velké množství obědů, které jsou 
poptávány. Pokrmy jsou tedy převáženy z druhé provozovny Central. Právě převoz po-
krmů a jeho délka může měnit jejich technologické, chuťové i vzhledové vlastnosti. 
Management by měl tedy usilovat o rozšíření kuchyně a vyjednávat s majitelem objektu 
o možném rozšíření. Další skutečnost, která není pozitivní a management by měl praco-
vat na jejím co nejrychlejším napravení, je skutečnost, že tři z pěti hodnocených dimen-
zí byly vnímány hůře, než očekávány. Dvě dimenze, kde byla sledována vyšší hodnota 
u vnímání hostem, je reakční doba personálu a dojem z prostředí. Jelikož jsou hlavním 
segmentem podniku zaměstnanci okolních budov, je toto hodnota významná, protože 
sledovaný segment provozovnu navštěvuje právě v období poledních menu, kdy má na 
oběd vyhrazený čas a reakční doba personálu je jedním z rozhodujících kritérií pro ná-
vštěvu restaurace.  Okolí, v němž se restaurace nachází, není bohaté na konkurenci, za-
tím je tedy zájem o její návštěvu vysoký. S přibývajícími administrativními budovami a 
s narůstající obsazeností objektů ale konkurence poroste a podnik jí bude muset čelit. Je 
vhodné se tedy naučit poskytovat kvalitní služby a hmotné produkty tak, aby se stali 
zákazníci loajálními a zůstali provozovně věrni i v době, kdy se budou otevírat nové 
restaurace v okolí. Vzhled prostředí je podle rozdělení bodů k dimenzím druhou nejvý-
znamnější kategorií. Zákazníci této dimenzi přisuzují o pět procent vyšší význam, než 
management provozu. I při porovnání očekávání a vnímání dojmu z prostředí nebyla 
sledována významně kladná hodnota. Vnímání designu provozovny bylo sice vyšší než 
očekávání, ale jen nepatrně a to o jednu setinu procenta. Je zřejmé, že provozovatelka 
restaurace nechce investovat vyšší finanční prostředky do provozovny, protože je zde 
v nájmu a nájemní smlouva není uzavřena na dlouhou dobu. Přesto však může většina 
konsumentů vnímat design provozovny za velmi strohý. Bylo by vhodné pořídit do pro-
vozovny různé doplňky a takové hmotné prvky, které by při odstoupení od nájemní 
smlouvy mohly být opět zpeněženy. Do hodnocení dojmu z prostředí byl také zahrnut 
atribut hluku v provozovně, který se po zhodnocení dat stal nejhůře hodnoceným. Ma-
nagement by měl, jak již bylo řečeno, usilovat o rozšíření kapacity provozovny, tento 
atribut byl totiž také shledán jako negativně vnímaný z pohledu zákazníků.  Pokud by se 
provozovna rozšířila, generovala by vyšší zisk, díky rozšíření spotřebitelské základny a 
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také by se, právě díky rozšíření, mohl snížit hluk, který respondentům při jejich ná-
vštěvě vadil.  
Empatie personálu byla vyhodnocena z pohledu managementu jako nadhodno-
cená. Zákazníci ji přisoudili o téměř osm procent menší význam. Je patrné, že většina 
hostů nepotřebuje rady personálu ohledně nabídky apod., mnohem významnější je pro 
ně schopnost rychlé reakce a spolehlivost obsluhujících. Management tedy nemusí klást 
důraz na rozvíjení odbornosti personálu, ale na jeho rychlost. Z celkového zhodnocení 
je pro management nejzásadnější věnovat pozornost hmotnému produktu a designu pro-
vozovny. Provozovatelka restaurace musí vyřešit otázku rozšíření kapacity provozovny 
a také rozšíření zázemí provozovny, jelikož se s případnou přípravou poledních menu 
v rámci provozovny váže také nárůst potřeby skladovacích kapacit. Pokud nedojde 
k rozšíření provozovny, komunikovat s majitelem budovy možnost ohledně odhlučnění 
provozu. Dále je zapotřebí upravit nájemní smlouvu s majitelem objektu, především 
v ohledu délky nájemní doby, případně proplacení dokoupených prvků, které mají 
vlastnosti zpříjemnění dojmu z designu restaurace.  
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4.3 Provozovna Central 
4.3.1 Charakteristika provozovny  
Provozovna Central je situována ve městě Brně na ulici tř. Kpt. Jaroše blízko centra 
města. V okolí provozovny je mnoho komerčních objektů a domů, které své prostory 
pronajímají jako kanceláře. Díky vhodné poloze, je zde velký potenciál, co se týče ná-
vštěvnosti provozovny. Restauraci má provozovatelka v pronájmu od prosince roku 
2012. Při počátku podnikání v této provozovně proběhla rozsáhlá rekonstrukce a nákup 
vybavení restaurace i kuchyně. Nájemní smlouva je uzavřena na dobu deseti let. 
V interiéru je celková kapacita 60 míst. Po vyřízení žádosti o provozu letní zahrádky je 
možno kapacitu rozšířit o dalších dvacet míst. Letní zahrádku je možno nejdříve zpro-
voznit 1. května a je možné ji využívat do konce září.  
 I tato provozovna je nejvíce navštěvována v době poledních menu, ve večerních 
hodinách je návštěvnost značně nižší. Dále je také zaznamenána poptávka po zajišťová-
ní různých akcí, školení, oslav či svatebních hostin, jejich četnost však také není velká a 
obvykle se nějaká akce zajišťuje jednou do měsíce (v letních měsících je to průměrně 
dvakrát měsíčně).  
 V provozovně je zaměstnáno celkem osm osob. V oblasti kuchyně působí čtyři 
pracovníci a v rámci servisu také čtyři osoby. Vzhledem k provozní době restaurace ( 
po-pá 11:00 – 22:00, so 12:00 – 22:00 a v neděli obvykle zavřeno, pokud není rezervo-
vána restaurace k zabezpečení akce) funguje personál ve dvou směnách. Je zde stanove-
ná hierarchie, kde v kuchyni je jmenovaný odpovědný šéfkuchař a v oblasti obsluhy 
jeden vrchní číšník. Tyto osoby jsou vedoucími pro obě směny. Směny se plánují 
v měsíčním intervalu. 
4.3.2 Profil respondentů provozovny  
Výzkumu v provozovně Central se zúčastnilo celkem 148 respondentů. Stejně tak, jako 
respondenti provozovny Daydream CAFFÉ měli za úkol zodpovědět doplňkové otázky, 
které by je, jako celek, pomohly charakterizovat. Jejich struktura je tedy nastíněna 
v dalším textu.  
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Nejčastěji restauraci navštívili respondenti v rámci trávení volného času, konkrétně jde 
o 39,86 % dotazovaných respondentů. Druhým nejčastějším důvodem byla návštěva 
z důvodu rychlého obědu – 30,41 %. Za účelem oslavy provozovnu navštívilo 13,51 % 
dotázaných a čtyřiadvacet hostů zde mělo pracovní schůzku, což tvoří 16,22 %.  
Struktura ve vzdělání respondentů je následovná. Nejvíce dotázaných (45,27 %) dosa-
huje vysokoškolského vzdělání, středoškolské vzdělání ukončené maturitou uvedlo 
30,41 % dotázaných a vyučení bez maturity získalo 24,32 % dotázaných. Ani jeden re-
spondent neměl nižší vzdělání, než je vyučení bez maturity.  
V oblasti měsíčního příjmu domácnosti je skladba respondentů průměrná. Největší po-
čet zákazníků se pohybuje v měsíčních příjmech v kategorii mezi 30 001 – 40 000 Kč. 
Tuto část tvoří 44,59 % respondentů. Další nejpočetnější skupinou je kategorie 20 001 – 
30 000 Kč a to s podílem 27,70 %. Nad padesát tisíc měsíčně dosáhne 10,81 % zákazní-
ků a necelých 9,00 % pod 20 000 Kč. Poslední hodnocenou kategorií je 40 001 – 50 000 
Kč, kterou zvolilo 8,78 % dotázaných.  
  Nejvíce zastoupenou věkovou skupinou je rozmezí 36-45 let, kam se 
zařadilo 36,49 % hostů. Ve věku 27-35 let se zúčastnilo výzkumu 33,11 % dotázaných, 
14,86 % bylo ve věku 46-60 let, 8,78 % ve věku 8,78 % a nad šedesát let bylo deseti 
respondentům, což tvoří 6,76 % z celkového počtu respondentů. Dále se výzkumu zú-
častnilo 54,05 % žen a 45,95 % mužů. Lze tedy říci, že ženy i muži byli zastoupeni rov-
noměrně.  
Na dotaz, zda se na základě získaných zkušeností do restaurace hosté vrátí, odpovědělo 
108 hostů, že ano, což je 72,97 %. Na základě skutečného vnímání se do restaurace ne-
vrátí 9,46 % dotázaných.  A neutrální odpověď zvolilo 17,57 % zákazníků.  
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4.3.3 Přehled významnosti dimenzí kvality pro zákazníky provozovny  
 
Obr. 14 Hodnocení významnosti dimenzí zákazníky  
Zdroj: Vlastní zpracování 
 
Z analýzy souboru dat je patrné, že hosté při rozdělení bodů mezi pět dimenzí 
nejvíce bodů přidělili hmotnému produktu a to hodnotu 27,33%. Další nejvíce hodnoce-
nou dimenzí je vzhled prostředí s celkovou přisouzenou hodnotou 24,21 %. Dimenze 
s názvem empatie personálu se v hodnocení dostala na třetí pozici s podílem 18,12 %. 
Spolehlivost personálu získala hodnocení 15,67 %. A nejméně významnou se z pohledu 
respondentů stává reakční doba personálu s přidělenou hodnotou 14,67 %.  
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4.3.4 Rozpor mezi očekáváním a vnímáním kvality zákazníky 
 
Obr. 15 Rozpor mezi očekáváním a vnímám kvality služeb zákazníky  
Zdroj: Vlastní zpracování 
 
Při zkoumání rozporu očekávání a konečně vnímané kvality poskytované služby, 
je hodnocení mnohem pozitivnější než u předešlé provozovny. Tento rozpor je posuzo-
ván dle modelu GAP, kde je popsán jako mezera č.5 U všech dimenzí získala skutečná 
vnímání vyšší hodnocení než očekávání. Pokud se podíváme na graf výše celkově, je 
vidět, že při hodnocení očekávání jednotlivých atributů jsou očekávání neutrální a vět-
šina hodnot osciluje kolem hodnoty 3. Hodnocení skutečnosti je však u každé dimenze 
minimálně o 0,31 bodu vyšší, což je minimální růst o 6,20 %. Největší rozpor, 
v pozitivním duchu je potom nárůst o 1 bod, což je nárůst v hodnocení o 20,00 %. Zře-
jmě největším překvapením byla tedy pro hosty reakční doba personálu, která nejvíce 
předčila jejich očekávání a to o celou jednotku pětibodové škály. Spolehlivost personálu 
byla druhou nejlépe hodnocenou dimenzí, u níž bylo také skutečné vnímání kvality lep-
ší, než očekávání. Výsledná hodnota je rovna 4,02 bodů. U spolehlivosti personálu je 
tedy skutečné hodnocení oproti očekávání lepší o 14,00 %. Empatie personálu je také 
hodnocena v rámci skutečnosti lépe, než u očekávání, konkrétně je skutečnost vnímána 
o 0,55 bodu, což je v relativním vyjádření o 11,00 % lepší hodnocení. Vzhled prostředí 
byl další dobře hodnocenou dimenzí. Celkové skutečné hodnocení je o 0,54 bodu lepší 
hodnocení, tedy o 10,80 %. Dimenze hmotných prvků byla hodnocena v oblasti skuteč-
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né percepce kvality poskytovaných služeb o 0,32 bodu lépe. Jde tedy o 6,40 % lépe po-
skytované služby, než zákazníci očekávali.  
Na grafu dále v textu je zobrazeno SERVSKÓRE a také vážené SERVSKÓRE. 
Na první pohled je vidět, že jsou tyto hodnoty oproti provozovně Daydream CAFFÉ 
mnohem pozitivnější. Oproti druhé analyzované restauraci, kde byly jen dvě dimenze 
nad hodnotou nula, tady se pohybují všechny hodnoty nad hodnotou nula. Nejlépe hod-
nocenou dimenzí je reakční doba personálu, stejně jako u druhé provozovny. 
V porovnání s ostatními dimenzemi se na posledním místě umístila dimenze hmotné 
prvky. Je to opět znepokojivá zpráva pro management společnosti. Je vidět, že zde je 
hodnocení této dimenze opět nejslabší, ale zde je vnímání vyšší, než očekávání. Dá se 
tedy usuzovat, že proces převozu pokrmů má na předešlou provozovnu vliv. I u vážené-
ho SERVSKÓRE má nejlepší hodnocení reakční doba personálu. Další v pořadí hodno-
cení jsou potom dvě dimenze, které nesou název Dojem z prostředí a spolehlivost per-
sonálu. Na posledních pozicích jsou umístěny hmotné prvky a empatie personálu.  
 
Obr. 16 Výsledné SERVSKÓRE a vážené SERVSKÓRE  
Zdroj: Vlastní zpracování 
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4.3.5 Komparace výsledků u managementu a zákazníků 
 
Obr. 17 Komparace hodnocení dimenzí zákazníky a managementem 
Zdroj: Vlastní zpracování 
 
Na grafu výše můžeme sledovat hodnocení dimenzí z pohledu zákazníků a managemen-
tu. Zákazníci přisuzují stejně jako management podniku největší význam hmotným prv-
kům, které jsou v podniku nabízeny a také vzhledu prostředí. Vzhled prostředí je ma-
nagementem hodnocen o 4,21 % méně ve srovnáním s přidělenou hodnotou zákazníky 
restaurace. A dimenze hmotných prvků je managementem nadhodnocena o 2,67 %. U 
ostatních dimenzí nejsou pozorovány žádné větší rozpory. Tento rozpor je z v modelu 
GAP zachycen, jako mezera č.1. 
Tab. 3 Seřazení významnosti dimenzí dle hodnocení zákazníků a managementu 
Zákazníci Management  
1. Hmotný produkt 1. Hmotný produkt 
2. Vzhled prostředí 2. Vzhled prostředí 
3. Empatie personálu 2. Empatie personálu 
4. Reakční doba personálu 
3. Spolehlivost a odpovědnost 
personálu 
5. Spolehlivost a odpovědnost personálu 3. Reakční doba personálu 
Zdroj: vlastní zpracování 
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V uvedené tabulce je zobrazeno, v jakém pořadí jsou významné jednotlivé dimenze 
kvality. Management i zákazníci přisuzují téměř všem dimenzím podobnou úroveň. Jen 
pro hosty je významnější reakční doba personálu, než je jeho spolehlivost a odpověd-
nost.  
4.3.6 Shrnutí a doporučení provozovně Central 
Při zhodnocení výsledků z dotazníkového šetření je vidět, že tato provozovna dopadla 
mnohem lépe v porovnání s druhou provozovnou zahrnutou do toho výzkumu. Vliv má 
na to mnoho faktorů, mezi které mohou být zařazeny poloha restaurace, vzhled a design 
restaurace, doba provozování restaurace, technické možnosti, kapacitní možnosti aj. 
Všechny dimenze kvality byly vnímány ve skutečnosti lépe, než bylo očekávání zákaz-
níků. Ovšem i zde je stále prostor pro zlepšování, zdokonalování a zkvalitňování posky-
tovaných služeb. V první řadě je pro restauraci významné zaměřit se na zdokonalování 
hmotných prvků, které byly návštěvníky hodnoceny nejhůře. Ze zkoumaných atributů 
dimenze hmotných prvků byly nejhůře hodnoceny vzhled pokrmu a šířka sortimentu. 
To jsou tedy zásadní oblasti, na které by se měl podnik zaměřit. Bylo by vhodné provést 
další dotazníkové šetření, které by zjistilo, jak si hosté představují optimální šířku sor-
timentu, výsledky z něj je potřeba správně analyzovat a také tyto informace následně 
někde dokumentovat a archivovat. Co se týče vzhledu pokrmu, je možné zprostředkovat 
personálu školení či odborný kurz, který by byl zaměřen na prezentaci pokrmů a nápojů. 
Design provozovny, její poloha a další atributy vztahující se k dimenzi dojmu 
z prostředí jsou hodnoceny v oblasti vnímání o více než polovinu bodu lépe. I zde je 
však prostor pro zlepšování. Konkrétně by se měl podnik zaměřit na atributy vzhled a 
kvalita komunikačních materiálů a hlučnost uvnitř restaurace. Komunikační materiály 
byly vyhotoveny v době počátku podnikání v provozovně a od té doby nebyly inovová-
ny. Je tedy potřeba investovat do nových jídelních a nápojových lístků, ale také do dal-
ších propagačních prvků, jako například venkovní cedule, tzv. áčka před restaurací 
apod. Stejně jako v provozovně Daydream CAFFÉ je třeba investovat do odhlučnění 
prostoru, jelikož v rámci výzkumu bylo vyhodnoceno, že jde o hlučné prostředí. I v 
rámci této provozovny management nepřisoudil v rámci hodnocení dimenzí dostatečnou 
váhu rozměru reakční doby personálu. Stejně jako v druhé analyzované provozovně je 
hlavní prodejní síle v době poledních menu. Zákazníci, kteří jdou na rychlý oběd 
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v pracovní době, hodnotí reakční dobu personálu významněji, než management. Je dů-
ležité tyto informace sdělit na poradách personálu, aby se předešlo případným stížnos-
tem či ztrátě zákazníka. 
4.4 Souhrnné doporučení pro management 
Komplexní doporučení pro management budou vyslovena pro obě provozovny, vzhle-
dem ke skutečnosti, že je management obou provozoven jednotný. Na základě zjiště-
ných faktů, pomocí metodiky SERVQUAL, lze pro obě provozovny doporučit hlavní 
zaměření na zkvalitnění hmotných prvků služby, interiér i exteriér provozů a podporo-
vat schopnosti personálu.  
 Strategie podniku byla v rámci úvodní kapitoly identifikována jako zaměření se 
na hledání konkurenční výhody a diferenciaci produktu. Aby bylo možno tuto strategii 
naplnit, je nezbytné, aby firma poskytovala co nejkvalitnější služby a produkty. Právě 
aplikace metodiky SERVQUAL dopomohla k určení kritických faktorů, na které je po-
třeba se v rámci řízení kvality zaměřit. 
Hlavním ohniskem zájmu managementu společnosti by měla být dimenze hmot-
ného produktu, tedy pokrmy a nápoje, které jsou podávány návštěvníkům. Vzhledem ke 
skutečnosti, že hodnocení produktu dopadlo u provozovny, kam jsou pokrmy převáženy 
hůře, je nutné eliminovat proces převozu a usilovat při jednáních s majitelem objektu o 
rozšíření kapacity tak, aby bylo možné pokrmy připravovat v místě prodeje. U druhé 
analyzované provozovny dopadlo hodnocení pozitivněji, ale přesto je stále prostor pro 
zlepšování. Pro naplnění výše zmíněné strategie je vhodné zaměřit se na diferenciaci 
produktu oproti konkurenci a získat tak konkurenční výhodu. Především u provozovny 
Central je stěžejní odlišení se od konkurence, protože je pozorována velmi silná konku-
renční síť v okolí stravovacího zařízení (viz. Příloha C). Diferenciaci produktu lze po-
stavit na různých aspektech, lze se zaměřit na zpracování regionálních a sezónních su-
rovin a diferencovat tak nabídku oproti konkurenci. Jestliže budou využívány regionální 
suroviny, může podnik podpořit i podnikatelskou činnost jiných producentů aktivních 
v okolí podniku. Jestliže bude navázána správná spolupráce, jde o možnost propagace 
společnosti. Na základě těchto kvalitních surovin by měl potom management sestavit 
nabídku podniku a nastavit vhodný komunikační mix pro provozovnu či společnost jako 
celek. Další možností je zaměřit se na exotické suroviny a poskytnout tak spotřebitelům 
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prvky zážitkové gastronomie. Veškeré snahy o inovace musí ale korespondovat s cenou, 
kterou jsou ochotni zákazníci podniku utratit.  
Celkový dojem z prostředí je další dimenzí, která je pro zákazníky významná, 
avšak skutečné vnímání nebylo hodnoceno velmi pozitivně. Aby se hosté cítili 
v prostředí příjemně, je nezbytné investovat finanční prostředky do vybavení a dekora-
tivních prvků. Jak již bylo zmíněno, jsou obě provozovny pronajímané a managementu 
se nevyplatí investovat velké částky do vybavení, které by potom nemohl zpětně zpeně-
žit. Nicméně je tato dimenze hodnocena jako druhá nejvýznamnější a pokud si chce 
společnost udržet svoje zákazníky, případně přilákat další potenciální zákazníky je to 
vysoce významný kvalitativní prvek.  
Na lidské zdroje a personál, který se dostává do přímé interakce se zákazníky, 
musí být kladeny vysoké požadavky v oblasti schopností komunikace, slušnosti, odbor-
nosti, empatie a dalších prvků, které zákazníci vnímají a hodnotí tak celkovou kvalitu 
poskytovaných služeb. Nejen tzv. zaměstnanci první linie, ale také zaměstnanci, kteří 
nejsou v přímém kontaktu s hostem, musí být kvalifikovaní a jejich odbornost musí být 
adekvátní potřebám a požadavkům zaměstnavatele. Právě z toho důvodu, že v podniku 
neprobíhají žádné speciální kurzy, je vhodné zařadit a částečně či plně financovat od-
borné kurzy pro zaměstnance, a tak zvyšovat jejich kvalifikaci a rozhled v oblasti 
gastronomie. Absolvované kurzy a celkové zvyšování odbornosti a vzdělání v oboru má 
vliv na úroveň kvality poskytovaných služeb, jak bylo zjištěno v průběhu výzkumu. Po 
absolvování kurzů se stávají i zaměstnanci inovátory v podniku, jelikož mohou získat 
nové informace a praktikovat je následně v rámci společnosti. S výší kvalifikace perso-
nálu může tedy narůstat kvalita poskytovaných služeb a s výší kvality se úměrně může 
také zvyšovat cena, je ovšem nutné brát zřetel na konkurenční okolí a na jejich cenovou 
politiku. 
Pravidelné porady a schůze personálu jsou svolávány pouze za účelem tvorby 
týdenních poledních menu. Je důležité posilovat týmového ducha zaměstnanců a moti-
vovat je k co nejlepším výkonům. Právě pravidelné porady jsou vhodným nástrojem 
k utužení vztahů personálu i managementu. Jak se často uvádí – spokojení zaměstnanci 
tvoří spokojené zákazníky. Zaměstnanci v současnosti nejsou na poradách seznamováni 
s úmysly managementu, ohledně budoucího stavu podniku. Je to velice významný prvek 
v oblasti personálního managementu, protože pokud zaměstnanci nejsou s těmito cíli 
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seznámeni, je nemožno očekávat, že se budou snažit pomoci jejich plnění. Management 
by měl, v rámci budoucí porady, společně se zaměstnanci zformulovat vizi a poslání 
společnosti a seznámit je se strategií podniku a úmysly managementu do budoucna. 
Tyto informace by měly být následně zdokumentovány a archivovány ve firemních 
složkách. Například vizi podniku, by bylo vhodné uvést také na první straně jídelního i 
nápojového lístku, aby s ní byli seznámeni také hosté restaurace. Management by se 
tedy měl zaměřit nejen na uspokojování potřeb a přání zákazníků, ale také svých za-
městnanců, protože ti potom budou mít motivaci plnit vizi, poslání, ale i napomáhat 
plnění strategických cílů podniku.  
V oblasti vedení lidských zdrojů je také vhodné doporučit monitorovací systém 
zaměstnanců. Jako jeden z nejefektivnějších nástrojů monitoringu zaměstnanců, ale i 
dalších prvků, které mají vliv na celkovou úroveň kvality služeb, v oblasti gastronomie 
se jeví tzv. mystery shopping. U tohoto nástroje je do provozovny vyslán fingovaný 
zákazník, který absolvuje celý proces poskytování služby a své zkušenosti popíše 
v předem sestaveném formuláři, který následně management vyhodnotí a projeví zpět-
nou vazbu zaměstnancům. Tento nástroj monitoringu zaměstnanců může připravit a 
provést management sám, případně si najmout specializovanou firmu. Mimo tyto fingo-
vané nákupy je samozřejmě vhodné personál namátkově kontrolovat při výkonu jejich 
práce, což ale management provádí již v současnosti. Pro zvyšování odbornosti a kom-
petence zaměstnanců je vzhledem k jejich počtu doporučeno vzdělávání na základě prv-
ního stupně, dle autorky Tureckiové, 2004, tedy organizování jednotlivých akcí, dle 
aktuálních potřeb společnosti. Vzhledem ke stávajícímu počtu zaměstnanců není zatím 
nutné vytvářet specifický program vzdělávání či dokonce celou koncepci vzdělávání 
v rámci podniku. Tyto důmyslnější programy a koncepce jsou vhodnější pro podniky, 
kde je vyšší počet zaměstnanců a předpokládá se funkce personálního oddělení.  
Dalším prvkem, který může významně pomoci managementu k nárůstu úrovně 
kvality je monitorování přání a potřeb zákazníků. Pokud je management seznámen 
s požadavky spotřebitelů, je teprve potom schopen je uspokojit. Vhodným nástrojem do 
restauračního zařízení je právě dotazníkové šetření. Nejen sběr dat, ale především jejich 
správná analýza, dokumentace, archivace a právě samotná aplikace v praxi je rozhodu-
jící. Management může opět oslovit externí firmu, která se na marketingový výzkum 
zaměřuje, případně se pokusit zajistit sama.  
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4.4.1 Navržené nástroje řízení kvality 
Na základě analýzy společnosti vychází jako nejvhodnější systém řízení kvality na bázi 
specifických podnikových standardů, který by měl být využíván paralelně s metodikou 
HACCP, která je nařízena státem.  
 Kotler, 2007 popisuje základní podmínky pro realizaci podnikových standardů v 
podniku: 
- zjistit obsluhovaný segment zákazníků, aby podnik byl schopen určit jejich po-
třeby a snáze je uspokojil 
- management je orientovaný na kvalitu 
- management monitoruje a kontroluje poskytování služeb 
- stanovení vysokých standardů při poskytování služeb 
- rychlá reakční doba při řešení stížností zákazníků 
- snaha managementu o spokojené zaměstnance a tím pádem i zákazníky 
 
Pokud je snaha podniku o zavedení podnikových standardů, musí splňovat nejen vý-
še uvedené body, ale také vytvořit manuál, kde jsou zachyceny podnikové procesy a 
plnění postupů procesů. Do manuálu mohou vkládat například data i zaměstnanci a pře-
devším oni, poněvadž oni procesy hlavně vykonávají. Například pracovníci kuchyně 
mohou vkládat fotografie pokrmů, zdokumentovat proces přípravy jednotlivých úseků 
pro práci apod. Pracovníci úseku obsluhy mohou vkládat fotografie založení inventáře, 
rozestavění stolů při zajišťování akcí, zdokumentovat využívaný systém obsluhy v re-
stauraci apod. Veškeré návrhy by měly být zařazeny do manuálu až po odsouhlasení 
managementem. Tento manuál má za úkol stabilizaci a standardizaci procesů ve společ-
nosti. Vzhledem ke skutečnosti, že v podniku probíhá dvousměnný proces, zákazník 
nesmí poznat rozdíl a musí vnímat stále stejnou úroveň kvality.  
V paralele s aplikací podnikových standardů by měl být využit také systém HACCP, 
který podle Sdružení pro certifikaci systémů jakosti (CQS), 2015 má přínos 
v následujících bodech: 
- plnění požadavků nejnáročnějších zákazníků 
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- průkaznost plnění požadavků HACCP nad rámec minimálních, které vyžaduje 
legislativa 
- garance stálosti výrobního procesu ? stabilita kvality poskytovaných služeb a 
produktů 
- zkvalitnění systému managementu, zdokonalení organizační struktury společ-
nosti 
- zvýšení efektivnosti celé organizace 
- optimalizace nákladů, snížení ekonomických ztrát 
- zvýšení důvěry veřejnosti a státních orgánů 
ITC Zlín, 2015 popisuje postup pro certifikaci podniku: 
- Zpracování dokumentace 
- Zavedení HACCP do praxe 
- Certifikace akreditovaným certifikačním orgánem 
- Dozorový audit – tříletá platnost certifikace, kdy v jednoletém intervalu probíhá 
kontrola. 
 
Systém HACCP je již zaveden v podniku v míře vyžadované státem. Pokud bude 
management nakloněn zavedení, je potřeba vytvořit poptávku a kontaktovat certifikační 
společnost. Cena zavedení systému závisí na velikosti podniku. Pro představu je uveden 
přehled nákladů na zavedení a certifikaci systému společností LUNA partners s.r.o.: 
- Prohlídka provozovny, analýza kritických bodů, vypracování příručky, CD 
s nejnutnější dokumentací, školení personálu pro zavedení HACCP – 2 000,- - 
3 000,- Kč, dle velikosti provozu 
- Vnitřní audit provozu, jednou ročně – 1 500,- - 2 500,- Kč, dle velikosti provozu 
- Školení personálu na hygienické minimum, jednou ročně – 200,-Kč / osoba 
(školení se provádí minimálně pro tři osoby) 
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5 Závěr 
Předkládaná diplomová práce měla za úkol zmapovat současný stav v analyzované spo-
lečnosti v oblasti managementu kvality, na základě této analýzy vybrat metodiku pro 
hodnocení kvality služeb a po její aplikaci vyslovit doporučení pro management a na-
vrhnout systémy řízení kvality. 
Pro uvedení čtenáře do problematiky byla zahrnuta charakteristika odvětví ces-
tovního ruchu se zaměřením na oblast gastronomie. V rámci analýzy současného stavu 
byly zmapovány i systémy kvality na mezinárodní a národní úrovni. Analýza konkrét-
ního podniku je rozdělena na dvě části, a to na analýzu interních a externích faktorů 
působících na úroveň kvality poskytovaných služeb. K analýze interních faktorů bylo 
použito schéma společnosti KPMG Česká republika s.r.o., která jej vytvořila ve spolu-
práci s Ministerstvem pro místní rozvoj České republiky. Většina informací ohledně 
současného stavu podniku, byla získána díky řízenému rozhovoru s manažerkou podni-
ku. Pro analýzu externích prvků byl využit výčet externích faktorů od autorky Jarmily 
Indrové.  Na základě zjištěných skutečností o podniku bylo navrženo vyplnění mezery 
v rámci managementu kvality. Konkrétně se jedná o zjištění potřeb a přání zákazníků 
pomocí metodiky SERVQUAL, která zkoumá nejen očekávání a skutečné vnímání 
úrovně kvality poskytovaných služeb zákazníků, ale také promítá pohled managementu 
na problematiku a poskytuje tak ucelený pohled na vnímání kvality poskytovaných slu-
žeb.  
Po návrhu dalšího směru práce byla následující část podpořena teoretickými vý-
chodisky z oblasti managementu kvality a charakteristik základních pojmů z oblasti 
cestovního ruchu a gastronomie, které napomohou čtenáři proniknout do problematiky a 
následně pochopit řešení vlastní práce.  
V období od 21. září do 16. listopadu 2015, probíhalo dotazníkové šetření, které 
bylo pro použití metodiky SERVQUAL stěžejní. Dotazník byl rozdělen na tři části, kde 
respondenti měli nejdříve určit významnost pro jednotlivé dimenze kvality a následně 
specifikovat tyto dimenze na základě hodnocení atributů kvality. V poslední části do-
tazníku byly umístěny doplňkové otázky pro zjištění profilu respondentů.  
Získaná data byla následně analyzována a interpretována v rámci vlastní práce. By-
lo zjištěno, že zákazníci přisuzují největší význam dimenzím hmotný produkt a dojem 
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z prostředí provozovny. Při komparaci očekávání a skutečného vnímání kvality posky-
tovaných služeb zákazníky, bylo zjištěno, že v provozovně Daydream CAFFÉ nebyly 
výsledky velmi pozitivní a z celkových pěti dimenzí převýšilo skutečné vnímání kvality 
nad očekáváním jen ve dvou případech (dojem z prostředí a reakční doba personálu). 
V rámci druhé analyzované provozovny byly výsledky pozitivnější a z pěti hodnoce-
ných dimenzí byly lépe vnímány, než očekávány všechny.  
V komparaci hodnocení významu dimenzí pro management a pro hosty restaurace 
bylo zjištěno, že obě skupiny přisuzují, s menšími rozdíly, podobnou významnost u de-
finovaných rozměrů kvality. Výsledky dotazníkového šetření byly zpracovány pro kaž-
dou provozovnu zvlášť a provozovna Daydream CAFFÉ byla, oproti provozovně Cetn-
ral, hodnocena hůře. Na základě zjištěných dat byla pro každou provozovnu vyslovena 
doporučení zvlášť a následně bylo uvedeno také souhrnné doporučení pro management, 
jelikož pro obě provozovny funguje jednotný management. V rámci sumárního doporu-
čení byly, na základě zjištěných skutečností, uvedeny doporučené systémy řízení kvali-
ty. Konkrétně se jedná o nastolení podnikových standardů s paralelním využitím systé-
mu kritických bodů HACCP.  
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A Dotazník pro zákazníky 
Vážený respondente, 
Prosím o vyplnění předkládaného dotazníku, který se stává součástí mé diplomové prá-
ce. Jsem studentkou univerzity VUT v Brně, fakulty podnikatelské. Vyplňování dotaz-
níku Vám nezabere déle jak 10 minut Vašeho času. 
 
Předem Vám děkuji a přeji příjemný den. 
Bc. Petra Groulíková 
 
1. Rozdělte prosím 100 bodů mezi následujících pět dimenzí kvality, podle Vámi přisuzované 
významnosti: 
Dimenze kvality Počet přidělených bodů (z celkových 100 b.) 
Hmotný produkt (kvalita pokrmů a nápojů)  
Vzhled prostředí (vybavení, poloha, parkování, materiální prvky, komunikační 
materiály) 
 
Empatie personálu (schopnost personálu poradit a naslouchat hostům)  
Spolehlivost a odpovědnost personálu (při rezervaci, kalkulaci, placení…)  
Reakční doba personálu (doba příchodu obsluhy od usednutí, všímavost…)   
 
2. V následující tabulce prosím zakroužkujte úroveň očekávání a skutečného stavu, při ná-
vštěvě stravovacího zařízení. Kde 5 – nejvyšší hodnocení a 1 – nejnižší hodnocení: 
Atribut  Očekávání Skutečnost 
Kvalita pokrmu a nápojů (chuť, hygiena, teplota apod.) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Čistota inventáře 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Vzhled pokrmu  1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Velikost porce  (1-příliš malá, 3-adekvátní, 5-příliš velká) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Šířka sortimentu  1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Vnímání celkového designu provozovny 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Čistota a hygiena interiéru 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Čistota a vzhled toalet 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Vzhled a kvalita komunikačních materiálů (menu, interní, externí tabule) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Upravenost personálu 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Oděv personálu (jeho čistota, dresscode apod.) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Vstřícnost, ochota, slušnost personálu 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Vnímaná profesionalita personálu 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
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Spolehlivost 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Reakční doba personálu 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Komunikační schopnosti personálu 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Webové stránky provozovny 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Poloha provozovny (dostupnost, parkování) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Kapacita provozovny (1-příliš malá, 3-adekvátní, 5-příliš velká) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
 
3. Jak jste se o restauraci dozvěděl/a? 
 znám ji už dlouho   z internetu  na doporučení známého  jinak 
 
4. Jak často navštěvujete restauraci 
 Několikrát týdně v době poledního menu  několikrát do týdne v jinou dobu 
 jednou týdně  Jednou za měsíc  méně často jak jednou za měsíc 
 
5. Jaký je důvod Vaší návštěvy 
 pracovní schůzka  oslava  rychlý oběd   volný čas  
ostatní 
 
6. Domníváte se, že na základě dnešní zkušenosti navštívíte tento podnik znovu? 
 ano   ne   nevím 
  
7. Vzdělání 
 základní  vyučení bez maturity   střední škola s maturitou   vysoko-
školské 
 
8. Příjmová kategorie domácnosti 
 do 20 000 Kč   20 001 Kč – 30 000 Kč  30 001 Kč – 40 000 Kč  
 40 001 Kč – 50 000 Kč  nad 50 001 Kč 
 
9. Věk 
 18-26   27-35   36- 45   46- 60  nad 60 
 
10. Pohlaví 
 žena   muž  
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B Dotazník pro management 
1. Vize, strategie a politiky organizací: 
• Má podnik jasnou vizi?  
• Existuje v rámci podniku formulována jasná strategie? 
 
2. Kompetence a odbornost personálu: 
• Jaké je vzdělání zaměstnanců? (jsou vyučeni v oboru?, pokud ne, jaká je jejich praxe 
v oboru?)  
• Prošli zaměstnanci rekvalifikačním kurzem?     
• Monitoruje svoje zaměstnance? 
• V jakém intervalu probíhá monitoring? 
• Má některý ze zaměstnanců nějaký specifický kurz, který by mohl zlepšit kvalitu nabí-
zených produktů? (somellierský kurz, kurz přípravy kávy, barmanský kurz.. apod.) 
 
3. Návrh a řízení procesů 
• Jaké jsou klíčové procesy podniku? 
• V čí kompetenci je řízení těchto procesů? 
• Dovedete uvést některé vedlejší procesy v rámci podniku? 
 
4. Řízení rizik 
• HACCP - kde jsou dle managementu kritická místa v oblasti výroby potravin? 
• Analýza rizik 
• Snižování rizika 
• Jak předcházet rizikům?  
 
 
5. Rozvoj technologií a materiální vybavenost  
• Jaké je technické zázemí provozoven? 
• Využívají se při výrobě pokrmů nové technologie přípravy? Či speciální technologické 
postupy? 
 
6. Provádí se v rámci podniku monitorování, výzkum a analýza zákazníků? 
 
7. Inovace a neustálé zlepšování 
 
Rozdělte prosím 100 bodů mezi následujících pět dimenzí kvality, podle Vámi přisuzo-
vané významnosti: 
Dimenze kvality Počet přidělených bo-dů (z celkových 100 b.) 
Hmotný produkt (kvalita pokrmů a nápojů)  
Vzhled prostředí (vybavení, poloha, parkování, materiální prvky, komuni-
kační materiály) 
 
Empatie personálu (schopnost personálu poradit a naslouchat hostům)  
Spolehlivost a kvalifikace personálu (při rezervaci, kalkulaci, placení…)  
Ochota a reakční doba personálu (doba příchodu obsluhy od usednutí, vší-  
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mavost…)  
 
V následující tabulce prosím zakroužkujte úroveň očekávání a skutečného stavu, při 
návštěvě stravovacího zařízení. Kde 5 – nejvyšší hodnocení a 1 – nejnižší hodnocení: 
Atribut  Očekávání Skutečnost 
Kvalita pokrmu a nápojů (chuť, hygiena, teplota apod.) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Čistota inventáře 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Vzhled pokrmu  1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Velikost porce  (1-příliš malá, 3-adekvátní, 5-příliš velká) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Šířka sortimentu  1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Vnímání celkového designu provozovny 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Čistota a hygiena interiéru 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Čistota a vzhled toalet 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Vzhled a kvalita komunikačních materiálů (menu, interní, externí tabule) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Upravenost personálu 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Oděv personálu (jeho čistota, dresscode apod.) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Vstřícnost, ochota, slušnost personálu 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Vnímaná profesionalita personálu 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Spolehlivost 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Reakční doba personálu 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Komunikační schopnosti personálu 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Webové stránky provozovny 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Poloha provozovny (dostupnost, parkování) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
Kapacita provozovny (1-příliš malá, 3-adekvátní, 5-příliš velká) 1   2   3   4   5 1   2   3   4   5 
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C Mapa konkurence 
Mapa konkurence pro provozovnu Daydream CAFFÉ 
 
 
Zdroj: Google maps 
 
Mapa konkurence pro provozovnu Central 
 
Zdroj: Google maps 
